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RESUMEN

Con la presente investigacion se buscO mejorar la calidad del servicio que se da en
Oficina de Aseguramiento de EsSalud, Agencia Jesus Maria, enfocdndose en los
procesos criticos de la entidad, a fin de brindar una atencion que garantice a los
asegurados, potenciales asegurados y entidades empleadoras, el acceso oportuno e
integral a las prestaciones que otorga el seguro social de salud (EsSalud), respaldados
en una adecuada gestion de la informacidn y personal competente. En este contexto, se
planted la pregunta de si la gestion por procesos contribuye a mejorar la calidad del

servicio de la misma.

Al respecto, se identificaron las causas que generaban demora en diversos procesos de
acreditacion, limitaciones en el seguimiento con excesivos tiempos de atencion, y con
diversidad de interpretaciones de los evaluadores, trayendo como consecuencia
incumplimiento de los plazos segin el TUPA institucional, asi como una serie de

errores e inconsistencias de la informacion.

Con la implementacion de una gestion por procesos en la Agencia Jesis Maria se
efectué un cambio en la forma de llevar a cabo el proceso de atencion al usuario de
aseguramiento y sus familiares, otorgamiento del derecho de cobertura por latencia, asi
como contar con informacién real y oportuna que permita la correcta gestion de la

Agencia, y ayuda en la toma de decisiones.

La presente investigacion se centro en tres componentes: el redisefio de procesos en
base a la identificacion de actividades que no agregan valor, la capacitacion al personal

de la agencia e implementacion de un aplicativo de software.

Palabras clave: Gestion por procesos, Tiempos de atencion, Capacitacion, Aplicativo de

Software.



ABSTRACT

With this research, we sought to improve the quality of the service provided by EsSalud
Insurance Office, Jesis Maria Agency, focusing on the critical processes of the entity,
in order to provide care that guarantees insured persons, potential insured persons and
entities Employers, timely and comprehensive access to the benefits provided by the
social health insurance (EsSalud), backed by adequate information management and
competent personnel. In this context, the question was raised as to whether process

management contributes to improving the service quality of the same.

In this regard, the causes that generated delays in various accreditation processes,
limitations in monitoring with excessive attention times, and a diversity of
interpretations of the evaluators were identified, resulting in non-compliance with the
deadlines according to the institutional TUPA, as well as a series of errors and

inconsistencies in the information.

With the implementation of a process management in the Jesus Maria Agency, a change
was made in the way of carrying out the process of attention to the user of insurance and
their families, granting the right of coverage for latency, as well as having real
information and timely to allow the proper management of the Agency, and help in

making decisions.
The present investigation focused on three components: the redesign of processes based
on the identification of activities that do not add value, the training of agency personnel

and the implementation of a software application.

Keywords: Process Management, Service Times, Training, Software Application.



INTRODUCCION

La calidad del servicio es un factor importante hoy en dia en las organizaciones, de ella
depende la fidelizacion de sus clientes, siempre buscando ventajas competitivas para
seguir presente en el mercado, respecto a las entidades del Estado, éstas se centran en
dar servicios a los ciudadanos, como educacion, salud, seguridad, etc. La investigacion
buscd6 mejorar la calidad del servicio que se brinda en la Oficina Aseguradora de
EsSalud, Agencia Jesis Maria, que venia presentando reclamos y malestar por diversos
motivos respecto a la atencion recibida, teniendo en cuenta la importancia de la
situacién, ya que a través de las diferentes Agencias, el asegurado y familiares, pueden
acceder a los servicios de salud, es por lo que se decidi6 efectuar la presente

investigacion.

La Norma 1SO 9001:2015 resulta un referente ineludible como sistema de gestion de la
calidad y permite definir el grado de calidad alcanzado por una empresa, esta se basa en
principios como: organizacion orientada al cliente, enfoque basado en procesos,
enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, etc., en la actualidad existen
muchas maneras de comprobar el grado de calidad alcanzado por las organizaciones; los
métodos utilizados pueden ser a través de procesos de auditorias externas, auditorias
internas, seguimiento por indicadores, técnicas de diagnostico o autoevaluaciones, entre

otros.

Al respecto, se planted la siguiente hipdtesis: La implementacion de un Sistema de
Gestion por Procesos permitira mejorar la calidad del servicio que se ofrece en la
Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesis Maria. La gestion por procesos es un
método y/o herramienta mas efectiva para la mejora de la gestion en una organizacion,
entendiendo como proceso una secuencia de actividades orientadas a generar valor
afladido transformando una entrada en un resultado, se debe tener en cuenta que si no se

cambia el proceso los resultados seguiran siendo los mismos.

La presente investigacion tuvo como objetivo mejorar la atencién al asegurado,
incrementando la satisfaccion de la misma, pudiendo aportar a la bibliografia existente
respecto a la implementaciébn de un sistema de gestion por procesos en las

organizaciones, y el efecto o resultados que ésta implica.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

En el afio 1997, bajo un nuevo régimen del Gobierno Fujimorista, se aprobé la Ley
de Modernizacion de la Seguridad Social en Salud. Posteriormente, el 30 de enero
de 1999, por Ley N° 27056, se cred el Seguro Social de Salud (ESSALUD) ente
encargado de las prestaciones de salud a los asegurados y sus derechohabientes.
Dicha entidad esta comprometida con la atencion integral de las necesidades y
expectativas de la poblacion asegurada, a fin de obtener resultados para la mejora

de atencién que ofrece.

El desarrollo del presente trabajo pretende implementar un sistema de gestion por
procesos para la Oficina de Seguros de EsSalud Agencia Jesus Maria, que le
permita establecer una organizacion basada en procesos, para tal, fin es necesario
evaluar los procesos criticos, los cuales deben generar valor y en donde tal vez se
efectle un redisefio, se debe tener en cuenta que esta tarea esta enfocada en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y en la mejora continua para poder
brindar un mejor servicio al asegurado y derechohabientes, pudiendo ser replicado
en las demas Agencias Yy tal vez a entidades prestadoras de servicios de salud, en

donde se hayan presentado similares problemas.

La investigacion, estd enfocada en la oficina de seguros de EsSalud agencia Jesus

Maria que depende de la Gerencia Central de Aseguramiento, érgano de linea de la


http://es.wikipedia.org/wiki/Atenci%C3%B3n

Gerencia General de EsSalud, cuyo organigrama se muestra en la Figura 1, asi

como Agencia Jesls Maria, que se muestra en la Figura 2.
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Figura 1: Organigrama de la Gerencia Central de Aseguramiento
Fuente y elaboracién: Gerencia Central de Aseguramiento

JESUS MARIA

Figura 2: Agencia de Seguros Jesus Maria
Fuente y elaboracion: Propia



Todas las agencias tienen como principal objetivo ejecutar los procesos y
procedimientos administrativos vinculados al otorgamiento del derecho de
cobertura, garantizando la afiliacion oportuna que permita a los asegurados acceder
a las prestaciones que otorga EsSalud, la calidad en el servicio resulta fundamental.
El personal administrativo que labora en dichas agencias tiene como funcién:

v Absolver las consultas presenciales y no presenciales,

v Orientar y difundir los servicios, productos, planes,

v' Brindar las prestaciones en general del seguro a los asegurados, entidades
empleadoras y publico en general,

v' Ejecutar los procesos y procedimientos administrativos vinculados al
otorgamiento del derecho de cobertura, relacionados a:

= Inscripcion,

= Adscripcion departamental,

= Actualizacion de datos,

= Acreditacion complementaria (derecho de atencion) ,
= Cobertura por desempleo (latencia),

= Evaluacion de hijo mayor incapacitado,

= Inscripcion de madre gestante, y

= Otros procesos de aseguramiento.

Actualmente llegan a la agencia Jesus Maria alrededor de 487 personas por dia,
segun la estadistica en la emision de tickets, esto significa una mayor demanda
respecto a las demas agencias de Lima, esto se incrementa sobre todo en los
primeros meses del afio, por lo que en algunas veces los asegurados esperan para
ser atendidos hasta aproximadamente 2 horas, creandose un malestar para ellos, que
en ocasiones son personas de la tercera edad o madres gestantes, se debe aclarar
que un usuario de aseguramiento no puede esperar mas de 45 minutos, de lo
contrario se considera maltrato, pudiendo acudir al area de Defensoria del

Asegurado; dicha situacion se puede apreciar en la Figura 3.



Figura 3: Agencia Jesis Maria — Area de Plataforma de Aseguramiento
Fuente y elaboracion: Propia

Como se menciono en el parrafo anterior, muchas veces los asegurados después de
méas de una hora de espera llegan a la ventanilla solo para hacer preguntas sobre
requisitos relacionados a diversos trdmites que efectua la agencia, principalmente

derecho de cobertura y pago de compensaciones.

Se ha podido detectar también, que el personal administrativo en algunas
oportunidades no conoce los nuevos procedimientos de derecho de cobertura y/o
aspectos normativos emitidos por la Gerencia General de EsSalud, asi como,
actualizacion de nuevas herramientas informaticas, lo que limita su
desenvolvimiento laboral y su productividad, asi como, una mala orientacion,
incrementando el tiempo de atencion por usuario en ventanilla, lo que genera

quejas de los mismos, respecto al servicio que se da en la agencia Jesus Maria.

En el afio 2018 se midi6 la percepcion de la atencion recibida, el grado de
satisfaccion de los asegurados, potenciales asegurados y entidades empleadoras,
que concurren a las 8 Agencias en Lima Metropolitana, dando los resultados que se

muestran en la Tabla 1:



Tabla 1:
Comparativa entre Agencia de Seguros

Del tiempo . L . De los requisitos  Satisfaccion de
Agencia para ser Og:?gézﬂgn A&ae%' 2?;% y para efectuar la atencion
atendido tramite recibida
Comas 90% 95% 96% 75% 95%
Corporativa 89% 88% 93% 80% 89%
SMP 82% 93% 92% 90% 88%
San Miguel 63% 76% 79% 70% 71%
Salamanca 63% 2% 76% 71% 74%
SJL 70% 80% 81% 76% 82%
Jesus Maria 56% 69% 70% 58% 71%
San Isidro 31% 57% 73% 63% 57%

Fuente: Gerencia Central de Aseguramiento

Elaboracion: “Propia

Como se puede observar en la Tabla 1, la agencia de Jesis Maria presenta un 56%
de aprobacion respecto al tiempo para ser atendido, un 58% respecto a los
requisitos para efectuar tramites, un 69% respecto a orientacion, un 70% respecto a
la amabilidad y buen trato y por Gltimo un 71% respecto a la atencién recibida,
Asimismo, se ha consultado a los usuarios de aseguramiento en la agencia Jesus
Maria si alguna vez han presentado una queja y/o reclamo por la atencion recibida;
del total de encuestas realizadas el 86% de los usuarios encuestados manifiesta no
haber presentado alguna queja o reclamo, por otro lado el 14% de los usuarios
encuestados manifiesta haber presentado una queja o reclamo, tal como se muestra

en la Figura 4.
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Figura 4: Porcentaje de quejas y/o reclamos
Fuente y elaboracion: Propia




De las agencias de seguro de Lima Metropolitana, se han seleccionado a las
agencias que reciben més visitas, al respecto, la agencia de seguro Jesus Maria es la
que presenta mayor porcentaje de presentacion de quejas y reclamos con un 26%,
en segundo lugar la agencia de seguros Corporativa con 15%, luego la agencia de
seguros San Miguel con 9% vy finalmente la agencia de seguros San Isidro con 5%,

tal como se muestra en Figura 5.

 Jesus Maria
m Corporativa
W San Miguel

M San Isidro

N /

Figura 5: Porcentaje de quejas y reclamos por Agencia de Seguro
Fuente: Gerencia Central de Aseguramiento
Elaboracion: Propia

Cabe mencionar, que a la agencia de Jesus Maria asisten mas publico respecto a
otras agencias, esto debido a que existe un concepto de que dicha agencia es la
central de las demas, lo cual no es correcto, ya que toda agencia efectta los mismos
procesos respecto al otorgamiento de cobertura y otros procedimientos. Para la
presentacion de una queja y/o reclamo, el asegurado puede hacerlo a través del
Libro de Reclamaciones, segin Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor, o a través de la plataforma web, segun se muestra en la Figura 6:

&« & @ Noesseguro | wwh.essalud.gob.pe/riid/ b g En pausa ° H

SISTEMA DE INFORMACION DE ATENCION AL

ASEGURADO

Gerencia Central de Atencion al Asegurado

CONTRASENA

L micio il camBio

Figura 6: Portal web del Sistema de Informacién de Atencion al Asegurado

Fuente y elaboracion: EsSalud



Se sabe que las quejas y/o reclamos respecto a los procesos y/o procedimientos
administrativos vinculados al otorgamiento del derecho de cobertura, es en su
mayoria es por la acreditacion por latencia, que es la cobertura que EsSalud te
permite, como asegurado regular, acceder a servicios médicos hasta por 12 meses a
pesar de encontrarse en una situacién de desempleo, es decir, afiliados regulares y
sus derechohabientes tienen el derecho a las prestaciones de prevencion, promocion
y atencidn de la salud, para gozar de este beneficio el trabajador debe contar con un
minimo de 5 aportaciones en los ultimos 3 afios, por cada meses de aportacion, el

trabajador tiene derecho a 2 meses de latencia, segun se detalla en la Tabla 2:

Tabla 2:
Periodos de latencia
Periodos Aportados
N po ] Total de periodo de
en los 3 afos previos .
Latencia
la cese
De 5 a9 meses Z meses
De 10 a 14 meses 4 meses
De 15 a3 19 meses 6 meses
De 20 a 74 meses 8 meses
De 25 a 79 meses 10 meses
De 30 a mas meses 12 meses

Fuente y elaboracién: Gerencia de Aseguramiento

Por otro se tienen los registros de dicho procedimiento durante el afio 2018, los

cuales se muestran en la Tabla 3:

Tabla 3:
Cantidad de registros de acreditacion por latencia
2018
Cant.

Mes Reg.
Enero 694
Febrero 1110
Marzo 086
Abril 828
Mayo 895
Junio 650




Julio 701
Agosto 722
Septiembre 822
Octubre 846
Noviembre 737
Diciembre 455

Fuente: Oficina de Aseguramiento, Agencia Jesus Maria

Elaboracion: propia

Sobre el particular, las quejas se dan por el tiempo que demora la Agencia en emitir
las cartas de latencia, las cuales son necesarias para ser presentadas en los centros
asistenciales a fin de gozar del servicio de atencién, a pesar que el tiempo segun
norma es 48 horas, esto no se estaria cumpliendo, ya que depende de la persona
responsable en elaborarlas, quien tiene que verificar efectivamente el tiempo de
cobertura, esto sumado a la demanda incrementa el tiempo del proceso, en adicion
a esto, el asegurado para recoger la carta nuevamente tiene que pasar a sala de
espera. Se debe tener en cuenta que si el asegurado pierde dicho documento no
podréa ser atendido en ningun centro asistencial, en todo caso, tendria que volver a

tramitarla, lo que ya resulta un fastidio e incrementa la insatisfaccion del servicio.

Otro tema, es gque en la agencia Jesus Maria y en las demas agencias, se utiliza el
software aplicativo Sistema Integral de Aseguramiento (SIA), que si bien es cierto
optimiza los procesos de aseguramiento, se ha podido observar en el tiempo errores
al momento del ingreso de datos, inconsistencia de registros en el sistema de
asegurado SAS, aplicacion que ha presentado en el tiempo algunas falencias al
momento de validar la informacion, lo cual ha sido detectado en la fiscalizacion
posterior. El error mas comun detectado es en la digitacién de los datos personales
ingresados del titular y sus derechohabientes, quienes al atenderse se dan con la
sorpresa que no estan registrados o sus datos son errdneos, al momento de validarlo
con su DNI, generando malestar respecto al servicio que se brinda a pesar que se ha

cumplido con los requisitos respectivos. Ver Figura 7.



Figura 7: Sistema Integral del Asegurado (SIA)
Fuente y elaborado por: Gerencia Central de Aseguramiento

El Jefe de la agencia Jesis Maria desconoce el desempefio del personal
administrativo a su cargo, si bien es cierto el promedio de asegurados que sacan su
ticket es de 487, no todos ellos llegan a realizar su tramite en ventanilla, esto
debido a la falta de documentacion por orientacion, y otros simplemente que por el
tiempo de espera se retiran de la agencia.

Otro problema es la falta de orientacién al asegurado, si bien es cierto toda la
informacién sobre los procedimientos de aseguramiento se encuentran en el portal
Web de EsSalud, el mismo que se muestra en la Figura 8, los asegurados en su
mayoria no acceden o desconocen esta herramienta tecnologica. Asimismo, en
algunos casos sus empresas no los orientan debidamente, sobretodo en empresas

gue no cuentan con un Asistente Social.

A LOS ASEGURADOS DE LIMA'Y CALLAO, SOBRE
COMUNICADO CONSULTAS EXTERNAS EN DIAS NO LABORABLES

SUSCRIPCION DE
ACUERDOS, DE

ESTION

| = VP " 2012-2016

‘9"
ey p Ve dal =¥ i

PROYECTOS DE MEJORAMOS Y | BUEN TRATO A COMPROMISO
INFRAESTRUCTURA AMPLIAMOS ATENCION NUESTROS PACIENTES CON EL PAIS

Nuestra Institucion | Normatividad | Tramitesy Gestiones | Estadistica | Informacion empresarial | Oportunidadlaboral | &N [B) | f Tube

Figura 8: Portal web de EsSalud

Fuente y elaborado por: EsSalud
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De igual manera, los procedimientos administrativos resultaba algo tedioso, tanto
para el asegurado como para el personal administrativo, debido a que se utilizaban
diversos formularios, por lo que actualmente solo se utiliza el Formulario Unico de
Registro, el mismo que se muestra en la Figura 9, para los diferentes procesos de
aseguramiento, uniformizado el trdmite, y eliminado la duplicidad de funciones, asi

como sobrecarga de documentacion y por ende mayor gasto para la entidad.

PRODUCTO Ne Folio EsSalud

1 |Mod Cob| Sub Mod Cot

WAEsSalud FORMULARIO UNICO DE REGISTRO

Formulario 1010

AUTORIZACION

DIRECCION (Opcional, cuando es diferente a la direccion de RENIEC)

Figura 9: Formulario Unico de Registro
Fuente y elaborado por: EsSalud

De continuar con la misma situacion las quejas se incrementaran pudiendo llegar a
denuncias por mal servicio, elevadas al area de defensoria del asegurado o acudir a
entidades externar de auditoria. Por otro lado, aumentara el tiempo de espera en que
un usuario de aseguramiento es atendido, lo cual se traduce en malestar, se
incrementara el tiempo en la toma de decisiones que impactaria directamente en el
usuario, generando una mala informacion. Por ultimo, se incrementaria los errores
de ingresos de derechohabientes, se incrementaria la inconsistencia de registros,

pudiendo otorgar derecho asistencial a personas que no corresponden.

A continuacién y tomando como referencia lo anteriormente descrito, presento para

esta investigacion la siguiente problematica:
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1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema General

¢De que manera la implementacion de un Sistema de Gestidn por Procesos,

permite mejorar la calidad del servicio que se ofrece en la Oficina de Seguros

de EsSalud, Agencia Jesus Maria?

1.2.2 Problemas especificos

a)

b)

¢En qué medida al redisefiar el proceso acreditacion por latencia,
influye en el tiempo de otorgamiento por derecho de cobertura de los
usuarios de aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud,

Agencia Jesus Maria?

¢En que medida la capacitacion del personal de la Plataforma de
Aseguramiento, influye en el tiempo de atencién de los usuarios de
aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus

Maria?

¢En qué medida la implementacion del software aplicativo, influye en
la cantidad de errores de ingreso de datos de los usuarios de
aseguramiento y derechohabientes de la Oficina de Seguros de EsSalud,

Agencia Jesus Maria?
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1.3 Importancia y Justificacion del Estudio

v

Importancia del estudio

La importancia del desarrollo de este trabajo de investigacion en primer lugar
es que se implementd un sistema de gestion por procesos, lo cual permitid
establecer actividades que mantenga una secuencia logica; y asi, hacer medible
el nivel de eficiencia de la misma, esta situacion generé un cambio
organizacional en la Agencia Jesis Maria. En segundo lugar, se considerd el
factor medio ambiental, debido que, al establecer una gestion por procesos, se
pudo hacer el uso eficiente de los recursos y en forma especifica apoyara al
control del uso eficiente del papel, debido a que ya no se emiten cartas fisicas
para la acreditacion por latencia, entre otros.

Asimismo, se establecié un programa de capacitacion y/o induccion sobre los
diversos procesos que se llevan a cabo en la Agencia, permitiendo mejorar la
productividad de los trabajadores de plataforma, quienes son los que
interacttan con el usuario. Por otro lado, ayudo en actualizar las herramientas
tecnoldgicas y/o sistemas de informacion, que son los que soportan dichos

procesos.

Se debe tener en cuenta que existen factores y/o situaciones que obstaculizaron
la implementacion del sistema, a continuacion se menciona algunas barreras

que con frecuencia se tuvieron que enfrentar en la préactica diaria:

« Indiferencia entre los trabajadores de la Agencia al no apreciar los
beneficios del sistema.

« Algunas personas que estan satisfechas con la marcha de los
acontecimientos, no comprenden ni visualizan los problemas; estan
satisfechas con el statu quo.

« Los que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas facil es aquella
que ellos conocen y siempre han aplicado; o sea, solo confian en su propia

experiencia.
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» Personas que no son capaces de apreciar lo que sucede o puede suceder no
s6lo en su entorno inmediato, sino més alla de este.
« No enfocarse en el usuario de aseguramiento, ni su satisfaccion de este,

respecto al servicio que se brinda.

En ese sentido es de vital importancia desarrollar un modelo de gestion que
permita alcanzar mejores niveles de eficacia de los procesos, y que coadyuve a
lograr el cumplimiento de los objetivos de la Agencia, centrdndose en el
usuario de aseguramiento y sus derechohabientes.

Justificacion del estudio

Justificacion Tedrica

Esta investigacion se realiza con el proposito de aportar al conocimiento
existente sobre la gestidn por procesos, como instrumento de mejora de
eficiencia y eficacia en la mejora de la calidad de servicio en la Agencia Jesus
Maria, cuyos resultados podran sistematizarse en una propuesta, para ser
incorporada como conocimiento en la gestion administrativa de cualquier

entidad cuyo enfoque es el cliente.

Justificacion Metodoldgica

La aplicacion de gestion por procesos para la mejora de la calidad del servicio
en una entidad, pueden ser investigadas por la ciencia, una vez que sean
demostrados su validez y confiabilidad podran ser utilizados en otros trabajos
de investigacidn y en otras instituciones

Justificacion Préactica

Esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar la calidad

de servicio que brinda las Agencias Aseguradoras de EsSalud, especificamente

la Agencia Jesus Maria.
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Justificacion Econ6mica

Una vez que se aplique un sistema de gestién por procesos, permitira a la
Agencia Jess Maria mejorar la calidad del servicio, mejorando el consumo de

recursos en la entidad.

Justificacion Social

Dato que el trabajo de investigacion se aplica en EsSalud, resulta de gran
importancia a fin de mejorar la calidad del servicio percibida por el usuario de

aseguramiento.

Justificacion Legal

Politica nacional de simplificacion administrativa aprobada por Decreto
Supremo N° 027-2007-PCM que define principios entre los cuales se recoge el
de la “Gestion basada en procesos” y que indica: “En los procedimientos
administrativos, y para la prestacion de servicios en exclusividad, debe darse
relevancia a la optimizacion de procesos superando las desventajas de los
modelos de organizacién que puedan tener, basados en estructuras rigidas y
jerarquicas, la operacion por funciones o manuales bajo una Optica
tradicional”. Nos da a entender la intencion clara del mejoramiento en la

calidad de servicio en las instituciones publicas.
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1.4 Delimitacion del problema

= Delimitacion espacial

El estudio de investigacion se llevd a cabo en la Oficina Aseguradora de

EsSalud, Agencia Jesus Maria.

=  Delimitacion temporal

El estudio de investigacién se llevd a cabo durante enero a diciembre del afio

2018.

= Delimitacion tedrica

En el presente estudio, se profundizd sobre la gestion por procesos y su

impacto en la calidad del servicio que brinda la Oficina de Aseguramiento de

EsSalud, Agencia Jesus Maria.
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1.5 Objetivos de la estudio

1.5.1 Objetivo General

1.5.2

Determinar de qué manera un Sistema de Gestion por Procesos mejora la

calidad del servicio que se ofrece en la Oficina de Seguros de EsSalud,

Agencia Jesus Maria

Obijetivos especificos

a)

b)

Determinar de qué manera el redisefio del proceso de acreditacién por
latencia, reduce el tiempo de otorgamiento por derecho de cobertura
de los usuarios de aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud,
Agencia Jesus Maria.

Determinar de qué manera la capacitacion al personal de la Plataforma
de Aseguramiento, reduce el tiempo de atencion de los usuarios de
aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus

Maria

Determinar de qué manera la implementacion de un software
aplicativo, reduce la cantidad de errores de ingreso de datos de los
usuarios de aseguramiento y derechohabientes de la Oficina de

Seguros de EsSalud, Agencia Jesus Maria
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2. MARCO TEORICO

2.1 Marco Histérico

A continuacion se presenta la evolucion de los modelos relacionados con el tema de
investigacion, que permiten asegurar la implementacion de las estrategias que

orientan el logro de los objetivos en las instituciones.

Antecedentes de la Seguridad Social

Sobre los antecedentes del Seguro Social en el mundo, se cuenta con la siguiente

informacion:

Los origenes de la seguridad social pueden haberse iniciado en la
Alemania de Guillermo | cuando de 1883 a 1889, en tiempos del canciller
Bismarck, se aprobaron leyes que establecieron seguros obligatorios
contributivos, restringidos a la clase trabajadora, que cubrian
enfermedades, accidentes, invalidez y vejez y eran financiados por el

Estado, patrones y trabajadores. Ordofiez (2002).

Con el nacimiento de los seguros sociales el riesgo social se fue
debilitando. El seguro social se hizo obligatorio ante el reconocimiento de
ciertos riesgos como hechos perjudiciales para los trabajadores y que

éstos, por su imprevision y carencia de recursos y medios, no estaban en
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condiciones de afrontar. Pese a la obligatoriedad del seguro, la proteccion
solo procedia si se pagaban las cuotas; de igual forma, las prestaciones se
otorgaban si se cumplia con el requisito de trabajar y cotizar. Sin
embargo, el trabajador no encontrd en los regimenes de seguro social la
solucion definitiva a sus problemas de proteccién ante las contingencias
econdmicas y sociales. Los seguros sociales fueron, sin duda, un paso
importante en la busqueda del bienestar social e individual, pero la lucha
seguiria, y en algunos paises aun continda, para alcanzar la meta de la
seguridad social. La concepcion de seguridad social se presenté como el
siguiente paso de los seguros sociales en su evolucion a la cobertura total
de los riesgos sociales. Fue, ademas, necesariamente, una manifestacion
del compromiso intervencionista estatal para llegar a la proteccion total
de la sociedad. (Ruezga, 2006).

La Seguridad Social en Colombia y en el mundo se remonta a doctrinas
politicas y sociales tanto del Estado de derecho como de la Iglesia
Catdlica. Es sd6lo a mediados del siglo XX cuando la Seguridad Social
adquiere un cuerpo normativo universal. Fue en Europa y mas
concretamente en Alemania donde se origino la politica de la Seguridad
Social para mejorar las condiciones sociales y econdmicas de los
trabajadores de las empresas. En Francia se origind la politica de los
Subsidios Familiares, derivacion de la Seguridad Social. La Seguridad
Social de los Subsidios Familiares en Colombia adquiri6 un cuerpo

normativo e institucional a mediados del siglo XX. (Acevedo, 2010)

Por otro lado, José Luis Calva, en su libro: Empleo, ingreso y bienestar, en el afio

2007, menciond lo siguiente:

En 1919, en la Republica de Weimar (fue el régimen politico y, por
extension, el periodo de la historia de Alemania comprendido entre 1918
y 1933, tras la derrota del pais en la Primera Guerra Mundial.), se elevo
por primera vez a rango constitucional el papel mas activo del Estado en
el progreso social y se extendieron los beneficios para atender ademas de

la seguridad social (salud, capacidad para el trabajo, maternidad, vejez,
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enfermedad), la vivienda y la educacion (ésta no incluyd el seguro de
desempleo). El informe presentado en 1942 por Lord Beveridge en
Inglaterra, marca un parte aguas en la seguridad social, al dotarla de un
caracter integral y universal. El informe buscaba extender los beneficios
de la seguridad social a toda la poblacién al proponer que: La seguridad
social fuera entendida como un derecho social solidario que obligara a la
sociedad y al Estado a proporcionar un minimo de bienestar general,
independientemente de las aportaciones que pudiera realizar cada
individuo al financiamiento de los servicios. Desde esta perspectiva, se
proyectd que los costos de la reforma debian ser cubiertos con los
recursos fiscales del Estado y con las contribuciones especificas de los
trabajadores y empresarios al nuevo sistema. En relacion a la integralidad,
el Plan Beveridge proponia la construccion de un sistema de beneficios
sociales que fuera capaz de proteger a los ciudadanos desde la cuna hasta
la tumba y que atacara los cinco males gigantes de las sociedades
modernas: la indigencia, las enfermedades, la ignorancia, la suciedad y la
ociosidad. Este plan incluia un sistema de seguridad social unitario que
manejaria las pensiones (enfermedades, maternidad, vejez, viudez vy
desempleo que cubria a toda la poblacién), un servicio nacional de salud
(atencion médica gratuita con cobertura universal) y un sistema de
asistencia nacional (para complementar los subsidios de la seguridad
social cuando fueran insuficientes para lograr el minimo de subsistencia
deseado, el otorgamiento de subsidios familiares universales y la
adopcion del objetivo del pleno empleo como politica de Estado). Los
beneficios se extendieron a la educacion, vivienda y atencidn
especializada a nifios. Todo esto conformaba lo que se conocié como el
WelfareState britanico. Debe sefialarse que Inglaterra fue el primer pais
donde se introdujo, en 1911, el seguro de desempleo obligatorio. El
modelo inglés se extendid al resto de paises de Europa Occidental que
fueron incorporando los compromisos de bienestar en su legislacion. En
Estados Unidos el antecedente de la Seguridad Social es la Social
Security Act de 1935, en la que se contemplaba, mediante un sistema
mixto de seguros sociales y de asistencia estatal, la proteccién de

ancianos, ciegos, nifios, incapaces y desocupados. En América Latina
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también se desarrollaron politicas sociales en las distintas areas del
bienestar, pero con una particularidad decisiva: dichos esquemas
resultaron  incompletos, con  cobertura  social insuficiente,
fundamentalmente ocupacional, y desarticulados frente a lo que podria
considerarse un verdadero sistema general o universal. Como resultado de
la crisis econdmica mundial que se vividé en la década de los setenta,
trataron de contrarrestarse los avances en materia del Estado de Bienestar,
principalmente reduciendo el presupuesto destinado a estos rubros. No
obstante, “sus mayores éxitos (por llamarles de alguna forma) radican en
el abandono del pleno empleo como politica de Estado, en la
flexibilizacion de los mercados laborales y la consecuente erosién de las
prestaciones ligadas al trabajo, en las reformas fiscales regresivas y en sus
ataques (o recortes) sistematicos a los programas dirigidos a las

poblaciones econdmicamente mas débiles. (Calva, 2007)

Historia del Seguro Social de Salud

Al respecto, en el Plan Estratégico Institucional 2012-2016 de EsSalud indica lo

siguiente:

La creacion de la seguridad social en el Peru fue resultado de la
confluencia de dos procesos, por un lado, hubo una fuerte corriente
internacional de promocién de las primeras experiencias de seguros
sociales en Europa, proceso que se acelerd luego de la Primera Guerra
Mundial y la ocurrencia de la Gran Depresion de 1929. Jug6 también un
papel destacado la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), creado
como consecuencia de la Conferencia de Paz de Versalles (1919), y que
tiene como drgano supremo a la Conferencia Internacional del Trabajo,
que promovio (en el periodo de 1919 a 1935) la implantacion de sistemas
de seguros sociales en el hemisferio occidental; por otro lado, en el plano
nacional, los movimientos sindicales y politicos emergentes durante la
década del veinte introdujeron en la agenda pablica la necesidad de contar
con sistemas de proteccion social en el pais, demanda que fue recogida en

el articulo 48 de la Constitucién Politica del Pert de 1933, que prescribia
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que: “la ley establecera un régimen de prevision de las consecuencias
economicas de la desocupacion, edad, enfermedad, invalidez y muerte y
fomentard las instituciones de solidaridad social, los establecimientos de
ahorros y de seguros”. En virtud de ello, el gobierno peruano, durante el
afio 1935, envi6 a Edgardo Rebagliati y Guillermo Almenara a estudiar la
organizacion de los programas de seguridad social en Argentina, Chile y
Uruguay. (EsSalud, www.esssalud.gob.pe, s.f.)

Creacion del Seguro Social Obrero Obligatorio

Al respecto, en el Plan Estratégico Institucional 2012-2016 de EsSalud indica lo

siguiente:

El 12 de agosto de 1936, el presidente de la Republica, general Oscar R.
Benavides, promulgé la Ley N.° 8433, con la cual se cred el Seguro
Social Obrero Obligatorio y la Caja Nacional del Seguro Social. El seguro
cubria los riesgos de enfermedad, maternidad, invalidez, vejez y muerte,
brindaba prestaciones de “asistencia médica general y especial, atencion
hospitalaria, servicio de farmacia y subsidios en dinero” (por enfermedad,
maternidad, lactancia y defuncion); asi como pensiones de invalidez y
vejez. La ley establecié una cotizacion del 8% (4.5% el patrono, 1% el
Estado y 2.5% el asegurado) para los asegurados dependientes y para los
facultativos también 8% (7% el asegurado y1% el Estado) y 6% para los
asegurados independientes (3.5% el asegurado y 2.5% el Estado). Con
una cuota adicional del 2%, los asegurados obligatorios (asegurados
dependientes e independientes) podian contratar con la Caja un seguro de
familia para sus conyuges e hijos menores de 14 afios. Asimismo, dispuso
una revision actuarial cada 5 afios. El 23 de febrero de 1937 se promulgé
la Ley 8509, que modificd la tasa de aportaciones a través de los calculos
de un primer ajuste matematico actuarial que establecié un porcentaje de
aporte de 3.5% del empleador, 1.5% el asegurado y un 1% el Estado,
totalizando un 6%. En general, el seguro cubria los riesgos de

enfermedad, maternidad, invalidez, vejez y muerte. Los trabajadores

22



asegurados tenian derecho a una pensién de vejez, cumplidos los 60 afios
y habiendo cotizado 20 afios. EI 10 de febrero de 1941 inici6 sus
actividades el primer hospital de la Caja Nacional del Seguro Social, con
el nombre de Hospital Mixto y Policlinico de Lima, y fue su primer
director el Dr. Guillermo Almenara Irigoyen, cuyo nombre lleva el

hospital a partir de 1981. (EsSalud, www.esssalud.gob.pe, s.f.)

Creacion del Seguro Social Obligatorio del Empleado

El 19 de noviembre de 1948, durante el gobierno del general Manuel A.
Odria, se promulg6 el Decreto Ley N.° 10902 que cred el Seguro Social
Obligatorio del Empleado, con la misma cobertura de prestaciones que el
Seguro Obrero. A inicios del afio 1949, se promulgé el Decreto Ley N.°
10941 que establecio el porcentaje de aportaciones de 5% (3%
empleadores, 1.5% empleados y 0.5% el Estado). (EsSalud, s.f.)

Fusion de los seguros en el Seguro Social del Peru

Con la llegada al Gobierno del general Juan Velasco Alvarado, se inicia
un proceso de fusion progresiva de los seguros del obrero y el empleado.
El 1° de mayo de 1973 se promulg6 el Decreto Ley N.° 19990 que
fusionaba los diferentes regimenes de pensiones existentes. EI 6 de
noviembre de 1973 mediante el Decreto Ley N.° 20212 se cre6 el Seguro
Social del Pert, que fusionaba los ex seguros sociales Obrero y del
Empleado en un Unico organismo administrativo. El Régimen de
Prestaciones de Salud del Seguro Social del Pert fue creado el 27 de
marzo de 1979, por el Decreto Ley N.° 22482, el cual establecioé una tasa
de aporte para los asegurados obligatorios de 7.5%. La segunda
disposicion transitoria del Decreto Ley N.° 22482 establecio la necesidad
de un estudio matematico-actuarial, que se realiz6 con el apoyo de la OIT,
el cual elevd la tasa de aportacién al 9% y permitid el saneamiento

econdmico del Seguro Social. De otro lado, este dispositivo configura una
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nueva cartera de servicios, incorporando las prestaciones preventivo-
promocionales, la educacion sanitaria y las prestaciones econdmicas.
(EsSalud, s.f.)

El Instituto Peruano de Seguridad Social

El 29 de diciembre de 1987 se promulgé la Ley 24786, Ley General del
Instituto Peruano de Seguridad Social. En esta norma se establece que el
IPSS es una institucion auténoma y descentralizada, con personeria
juridica de derecho publico interno, con autonomia técnica,
administrativa, econémica, financiera, presupuestal y contable y que los
estudios actuariales de los diferentes regimenes de seguridad social que
administra el IPSS se realizaran con la periodicidad que sea necesaria y
obligatoriamente cada tres afios. En la década de los 90, el Estado, a
través del Decreto Ley N.° 25897, crea el Sistema Privado de Pensiones
y, posteriormente, el 6 de diciembre de 1992, crea por Decreto
Legislativo la Oficina de Normalizacion Previsional, como entidad
encargada de administrar todos los regimenes de pensiones, quedando el
IPSS solamente a cargo de las prestaciones de salud, las prestaciones

sociales y las prestaciones economicas. (EsSalud, s.f.)

Creacion del Seguro Social de Salud

El 15 de mayo de 1997 se promulga la Ley N.° 26790, Ley de
Modernizacion de la Seguridad Social. Su reglamento fue aprobado por
Decreto Supremo N.° 009-97-SA. El 30 de enero de 1999 se promulga la
Ley N.° 27056, Ley de Creacion del Seguro Social de Salud (ESSALUD),
que precisa sus funciones, organizacion, administracién y prestaciones.
Respecto a las prestaciones que otorga el Seguro Social de Salud
(ESSALUD), el articulo 3° de la citada ley establece que son de
prevencién, promocién y recuperaciéon de la salud, maternidad,

prestaciones de bienestar y promocion social, prestaciones econémicas,
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asi como programas de extension social y planes de salud especiales a
favor de la poblacién no asegurada y de escasos recursos y otras
prestaciones derivadas de los seguros de riesgos humanos que ofrezca
EsSalud dentro del régimen de libre contratacion. Con la Ley N.° 27056,
se termina de configurar el marco normativo que rige actualmente a la

institucién. (EsSalud, s.f.)

Antecedentes Histdricos de la Gestion por Procesos

La revista cientifica “Vision de Futuro”, menciona en una de sus publicaciones lo

siguiente:

Desde comienzos de los afios 2000, el escenario en que funcionan las
empresas se ha vuelto cada vez mas complicado. Una serie de cambios
politicos y sociales tuvieron lugar modificando los estilos de vida,
revolucionando las areas econdmicas y tecnoldgicas, trayendo consigo la
necesidad de reconversion a las empresas, cuando no la quiebra y
desaparicion de gran cantidad de ellas. Los clientes se vuelven cada vez
mas exigentes y la competencia se transformé en feroz, creando un marco
en que la necesidad de mejorar el rendimiento operativo y el logro de la
eficiencia se transforman en un imperativo estratégico. Surgen asi
distintas ideas y enfoques, tales como las del valor agregado o beneficio
neto para los propietarios del capital o duefios de la empresa (Shareholder
Value), tomando fuerza conceptos como la creacion de valor econémico,
con la aplicacion del analisis del valor agregado o maximizado para los
propietarios (shareholder value analysis). Se observa también un
desplazamiento del centro de interés de los sectores comerciales de las
empresas, desde la promocién, al Marketing de atencion al cliente. En
esta linea, el concepto de calidad, por ejemplo, paso de ser una propiedad
inherente al producto o servicio, a resultar un valor asociado a la

satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente. (Mallar, 2010)
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La Universidad EAFIT (Escuela de Administracién, Finanzas e Instituto

Tecnoldgico) de Colombia, sefiala en una de sus publicaciones lo siguiente:

La primera aproximacion encontrada al enfoque de gestién por procesos
fueron los estudios realizados en la segunda decada del siglo XX, por
Mary Parker Follet en la organizacion Interfuncional y la Administracion
Dindmica “Constructive conflic, power and dynamic administration”
(Conflicto constructivo, poder y administracion dindmica). Sus trabajos
permitieron revaluar el mecanicismo de Taylor y las relaciones de poder y
autoridad, e indicé formas para resolver deficiencias organizacionales.

Entre sus aportes se encuentran los siguientes:

v' El estudio de predominio, el compromiso y el conflicto constructivo.

v Propuestas para mejorar la coordinacion mediante el contacto directo
entre las personas interesadas, la oportuna planificacion y adopcion
de directrices politicas y la continuidad del proceso.

v' La importancia de la participacion a todo nivel, el entrelazamiento y
la integracion para que todos trabajen coordinadamente y sin
subordinamiento.

v' “No hay que preguntar ante quiénes se responde, sino qué se

responde”.

Antecedentes Historicos de la Calidad

La Universidad de Guanajuato (México), en el afio 2010, mediante su publicacion

Acta Universitaria, sefialo lo siguiente:

Si se analizara la calidad desde el punto de vista histérico, es posible
encontrar semejanzas con las batallas libradas a través de los siglos. La
calidad es una historia de supervivencia, de aprendizaje continuo del
pasado, de éxitos y fracasos, de problemas y soluciones. EI hombre
prehistorico, por ejemplo, seleccionaba a base de prueba y error los

materiales que podria utilizar para sus herramientas en funcion de su
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resistencia, durabilidad, abundancia, ligereza para el transporte y la
posibilidad de utilizarlos para un propdsito especifico. Entre las culturas
de la antigiiedad en las cuales es posible encontrar registros de acciones
humanas hacia la calidad o el control de esta destacan China, Babilonia y
Fenicia, Egipto, el antiguo Israel, Grecia, India y Roma y es posible que
el término ‘calidad’ haya sido utilizado por primera vez en la Grecia
antigua para referirse a un trabajo bien hecho. En las culturas antiguas, los
conocimientos sobre calidad se heredaban. En la préctica, el maestro
artesano ensefiaba a su aprendiz, que normalmente era su hijo. En los
mercados, las personas seleccionaban los productos que comprarian
después de inspeccionarlos. En el caso de productos perecederos, el
consumidor tomaba el producto, lo revisaba, lo tocaba e incluso lo olia
para determinar si estaba en condiciones dptimas para su consumo. Habia
ciertos estandares no escritos y conocimiento empirico que le permitian al
consumidor evaluar la calidad de un producto. El acto de compra
representaba para el consumidor y el vendedor la conformidad entre las
expectativas y percepciones de calidad. El consumidor seleccionaba a sus
proveedores a traves de una relacion de confianza, en la que el
consumidor llegaba a considerar los productos de un proveedor como una
garantia de que cumplirian sus expectativas. Si se analizan de manera
breve distintas culturas y momentos histéricos, es posible observar cémo
la nocion de la calidad ha ido evolucionando. En la China antigua, habia
leyes en las que se especificaba la calidad de los productos a través de un
sistema centralizado de control de la calidad. Los artesanos practicaban la
auto inspeccion de su trabajo y ello dio como resultado un trabajo
artesanal de alta calidad, observable especialmente en las ceramicas; los
fenicios consideraban que las especificaciones eran esenciales para
mantener un nivel deseado de calidad y los sistemas de control eran
drésticos. Si un trabajador realizaba una no conformidad en el trabajo, la
pena inicial era una multa, y si el error se repetia se eliminaba de raiz la
causa de la no conformidad, es decir, se cortaba la mano de los
trabajadores para evitar que el problema se volviera a presentar; mientras
que Babilona la calidad estaba considerada en su mas importante codigo

legal, el Codigo Hammurabbi, que castigaba los problemas de calidad
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bajo la premisa del ojo por ojo, diente por diente. Por ejemplo, si un
constructor construia una casa que se derrumbaba causando dafios a sus
ocupantes, el propietario estaria en el derecho de matar al hijo del
constructor. Ante esta situacion, fue necesario establecer un complejo
sistema de garantias a fin de evitar que el fabricante sufriera el resultado
de sus errores. En la cultura egipcia, el énfasis de la calidad estaba en los
sistemas de produccién soportados por sistemas avanzados de medicion
para la estandarizacion. Un resultado importante de la aplicacion de
meétodos de estandarizacion fue la reduccion de la variabilidad entre la
materia prima, los métodos de trabajo, e incluso mano de obra, logrando
alta precision en el trabajo manual. Para el pueblo de Israel la calidad
estaba ligada a la adecuada capacitacion de los trabajadores, a la continua
inspeccion, el uso de estandares y especificaciones, y en Grecia para
lograr la calidad en la arquitectura se seleccionaba la materia prima
cuidadosamente, en funcion de su estética y durabilidad. Se controlaban
los procesos con avanzados sistemas de medicion lo que permitia un alto
grado de estandarizacion. Tal vez sea la cultura hindd que considerd la
calidad personal por primera vez como un elemento necesario de la
calidad en la produccion. La calidad era vista como parte de la vida diaria
y una aspiracion permanente a la excelencia. Al igual que en otras
culturas los sistemas de medicidn y estandarizacion eran importantes y
entre sus leyes destacaban penas por no cumplir con los estandares de

calidad establecidos. (Universidad de Guanajuato, 2010)

En los paises escandinavos, el camino hacia la calidad era la capacitacion
y el mejoramiento continuo de técnicas de produccion. La calidad estaba
relacionada con estandares especialmente en cuanto a la resistencia de los
materiales y productos terminados. El imperio romano consider6 a la
calidad como un potencial para el comercio. Se establecieron unidades
estandarizadas a través de instrumentos de medicidn de alta precision, y
en Mesoamérica, numerosas culturas destacaron por sus sistema de
medicion y la aplicacion de principios matematicos, al igual que por
procesos de produccion avanzados. Ya en la Edad Media los

conocimientos sobre la calidad eran difundidos ampliamente a través de
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los maestros artesanos hacia los aprendices. La creacion de los gremios
hizo posible el que se establecieran estdndares de calidad para los
diferentes oficios y productos manufacturados. En esta época ocurrieron
una gran variedad de cambios en las formas de produccién, el comercio y
los conflictos bélicos. Al terminar la Edad Media, las ideas sobre la
produccion, la tecnologia e incluso las artes fueron cuestionadas,
retomando ideas anteriores de los griegos y los romanos mezclandose con
inventos y descubrimientos. Se unificaron las profesiones, y se
establecieron programas de capacitacion prolongados, lo que permitié
generar mano de obra més calificada, se establecieron definiciones para
las funciones laborales, y la reputacién de los gremios, organizaciones
profesionales y empresas. Comenzé a ser reconocida como sinénimo de
calidad. (Universidad de Guanajuato, 2010)

José Contreras, en su portal web, nos habla sobre la evolucion de la calidad, €l nos

comenta lo siguiente:

La calidad no es un tema nuevo ya que desde los tiempos de los jefes
primitivos, reyes y faraones han existido los argumentos y parametros
sobre calidad. El Codigo de Hammurabi (1752 a. C.), declaraba que si un
albafiil construye una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la

casa se derrumba matando a su duefio, el albafil sera condenado a muerte.

La Segunda Guerra Mundial apresuré el paso de la tecnologia de la
calidad. La necesidad de mejorar la calidad del producto dio por resultado
un aumento en el estudio de la tecnologia del control de la calidad. Fue en
este medio ambiente donde se expandieron rapidamente los conceptos
béasicos del control de la calidad. Muchas compafiias pusieron en vigor
programas de certificacion del vendedor. Los profesionistas de la
seguridad en la calidad desarrollaron técnicas de analisis de fracasos para
solucionar problemas; los técnicos de la calidad comenzaron a
involucrarse en las primeras fases del disefio del producto y se iniciaron

las pruebas del comportamiento ambiental de los productos. En 1946 se
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instituy6 la ASQC (American SocietyforQuality Control) y su presidente
electo, George Edwards, declar6 en aquella oportunidad: la calidad va a
desempefiar un papel cada vez més importante junto a la competencia en
el costo y precio de venta, y toda compaiiia que falle en obtener algun tipo
de arreglo para asegurar el control efectivo de la calidad se vera forzada, a
fin de cuentas, a verse frente a frente a una clase de competencia de la que
no podra salir triunfante. En ese mismo afo, KenichiKoyanagi fundé la
JUSE (Union of JapaneseScientists and Engineers) con Ichiro Ishikawa
como su primer presidente. Una de las primeras actividades de la JUSE
fue formar el Grupo de Investigacion del Control de la Calidad (Quality
Control ResearchGroup: QCRG) cuyos miembros principales fueron
ShigeruMizuno, Kaoru Ishikawa y TetsuichiAsaka, quienes desarrollaron
y dirigieron el control de la calidad japonés, incluyendo el nacimiento de

los circulos de la calidad. (Contreras, s.f.)

Por otro lado, Alberto Isaac Pierdant Rodriguez y Jesds Rodriguez Franco, en una

publicacion, en el afio 2009, indicaron lo siguiente:

Antes de la llamada revolucion industrial, la produccion de bienes que
consumia la sociedad era elaborada por artesanos especializados, quienes
en muchas ocasiones firmaban cada pieza que elaboraban. Pero la
demanda de nuevos productos, la produccion en linea y la aparicion de
nuevos sistemas de fabricacion rompieron con el antiguo esquema de
produccién. En este nuevo sistema, el artesano paso a ser un trabajador
de fabrica perdiéndose con ello la identificacion de éste con cada
producto elaborado, disminuyendo asi su calidad, ya que los
requerimientos de produccién en masa descuidaban las caracteristicas
que satisfacian las necesidades de los consumidores. Esta nueva forma de
producir bienes disminuyd considerablemente la calidad de los
productos, y no fue sino hasta mediados de la década de 1920, que
Walter Shewhart, investigador de Bell Laboratories, hizo un
descubrimiento significativo en el area de mejoramiento de la
produccién. "ldentificO que aunque la variacién en la fabricacion de

productos era inevitable, este hecho podria vigilarse y controlarse
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utilizando ciertos procesos estadisticos. Shewhart desarrolld la
denominada carta de control, una gréfica simple que permitia determinar
cuéndo la variacion en un proceso de fabricacion excedia los limites
aceptables". Mas adelante, en la década de 1950, un alumno de Shewhart,
W. Edwards Deming, desarroll6 toda una filosofia de gerencia de calidad
con base en "14 puntos”, los cuales establecen, entre otras cosas, que con
un clima organizacional apropiado, los métodos estadisticos de
mejoramiento de procesos pueden reducir la variacion a que se referia
Shewhart, reduciendo al mismo tiempo los costos de produccion,
mejorando la imagen de la organizacidn asi como su situacion financiera.
Estas ideas fueron tomadas en las décadas de 1950 y 1960 por los
fabricantes japoneses, lo que provocé una invasion mundial de sus
productos con buena calidad. No fue sino hasta la década de 1970 cuando
los fabricantes estadounidenses retomaron las ideas que Deming habia
ensefiado a los fabricantes japoneses para elaborar productos de buena
calidad. Joseph Juran, otro pensador de los problemas de la calidad de los
productos, también fue reconocido por las empresas japonesas y junto
con Deming establecieron los principios de lo que hoy conocemos como
el control estadistico de calidad. Pero ;qué es la calidad? No existe una
definicion exacta de calidad, pero si una infinidad de ideas que explican a

su manera el concepto. (Pierdant & Rodriguez, 2009)

Algunas de ellas son:

v Joseph M. Juran: "Calidad implica ser adecuado para usarse".

(\

Crosby: "Concordancia con los requisitos y especificaciones".

v" Deming: "Un grado previsible de uniformidad y confiabilidad a bajo
costo y adecuado para el mercado™.

v Levine, Rubin, Balderas, Del Valle y Gémez: "Las cosas de buena

calidad son aquellas gue funcionan de una manera en que se espera".

Aunque originalmente estas técnicas fueron aplicadas en la elaboracion de
productos, hoy son también aplicadas a los servicios; esto significa que la

calidad representa que un producto o servicio debe cumplir con todos los
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requerimientos que satisfagan las necesidades de un consumidor. Para
obtener productos o servicios de calidad, éstos no deben tener defectos.
Los defectos en un producto se deben a la variacion en materiales, a la
variacion en las condiciones de la maquinaria de fabricacion, a la
variacion en los métodos de trabajo y a la variacion en las inspecciones,
mientras que la calidad en servicios se mide en forma méas subjetiva,
mediante la atencién al cliente, calidez del servicio, presentacion del
servicio, o bien, en forma cuantitativa mediante un tiempo de espera,
tiempo de atencion, etc. Entonces, un producto o servicio se considera de
calidad si las caracteristicas satisfacen ciertos requisitos en los que las
variaciones estan bajo control. En las lineas de produccion actuales, las
partes defectuosas que no se detectan provocan que todo el trabajo
subsiguiente se desperdicie cuando el producto finalmente es rechazado
por los inspectores de control de calidad; mientras que el consumidor de
un servicio exige su mejora, de manera inmediata, al solicitarla al
encargado del servicio o gerente. Esto ultimo ha llevado a las empresas al
objetivo de evitar los defectos en cada etapa del proceso de fabricacion o
de prestacion de un servicio. Para lograrlo, las personas que estan
encargadas de cada etapa tienen la responsabilidad de verificar su trabajo
antes de entregarlo, de tal forma que el producto o servicio final llegue al
cliente sin defectos (cero defectos), satisfaciendo asi todos sus
requerimientos. Aunque las causas de la variacion en la calidad son
innumerables, no todas la afectan en el mismo grado. Algunas la afectan
enormemente, mientras que otras tienen poco efecto cuando se controlan
adecuadamente. Kume nos indica que "lo que necesitamos hacer es
encontrar las causas vitales de los productos defectuosos y eliminar estas
causas después de que se hayan identificado claramente”. El proceso de
encontrar las causas de los productos defectuosos se llama diagndéstico del
proceso. Hay muchos métodos de diagnostico del proceso; algunos
emplean la intuicién, otros dependen de la experiencia, otros recurren al
andlisis estadistico de los datos y hasta se puede utilizar la investigacion
experimental. Los dos primeros son poco efectivos ya que vivimos en una
época de progreso rapido, donde la intuicién y la experiencia no son

faciles de obtener. Por otro lado, la investigacion experimental es costosa
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y lenta para un mercado &vido de productos y servicios, asi que los
metodos estadisticos son hasta ahora el mejor medio para lograr un
diagndstico adecuado del proceso y con ello establecer un buen sistema
de control de la calidad. (Pierdant & Rodriguez, 2009).

2.2 Investigaciones relacionadas con el tema

Sanchez (2017), abordo el siguiente problema: ¢En qué medida la gestién
por procesos mejora el proceso comercial de la empresa Brumoda S.A.C.
— Lima, 2017?, esta investigacion se fundamenta en el hecho de que al
aplicarse la Gestion por Procesos favorece al proceso de comercial al
mejorar la dimension tiempo en el Tiempo de atencion al cliente,
dimension calidad en la Eficiencia, dimensién costo en el costo promedio
por proceso en la Empresa Brumoda S.A.C. Para la presente investigacion
se consider6 como poblacion, el total de 15 drdenes de compras
correspondiente al mes de Enero a Julio del 201 7 del area comercial y
debido que se realizé la comparacion de las medias entre una pre prueba y
una post prueba de un grupo en dos momentos diferentes se opté por
utilizar la prueba t-Student. Para realizar una comparacion entre una
muestra sin aplicacion de la metodologia investigada (pre-test) y otra
muestra sometida a la gestién por proceso (post-test) Las técnicas de
datos utilizadas fueron la observacion y ficha de observacion, los cuales
se analizaron con un método de analisis de enfoque cuantitativo, puesto
que todos los datos fueron expresados en valores numéricos, ademas se
llegd a la siguiente conclusién: con la implementacion de la gestion por
procesos la atencion al cliente para el proceso de comercial en la Empresa
Brumoda S.A.C. aumento en un 69%, respecto a la eficiencia que generan
los pedidos aumentd un 56%, respecto costo promedio que generan los

pedidos a los clientes corporativos se redujo en un 87%.
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De la presente investigacion se llegd a conocer que la Gestion por Procesos influye
favorablemente en el ciclo total del proceso de comercial de la Empresa Brumoda
S.AC.

Pefia (2017), abordé el siguiente problema: ;De qué forma un adecuado
perfil técnico del personal, un redisefio del proceso de desarrollo del
software y la implementacion de un software especializado en la
administracién de proyectos como componentes de la Gestion por
Procesos, influyen en mejorar la productividad, reducir los errores y
reducir los tiempos de atencion de los Proyectos Informéticos en una
empresa de telecomunicaciones?, esta investigacion logré construir el
perfil adecuado del Analista Funcional (Lider de Proyecto), logrando el
aumento de 0.003 en la productividad de los proyectos desarrollados en
su dia a dia, ademas al mejorar el proceso de gestion de proyectos se
evidencia la disminucién de 2 errores por mes de los proyectos
informaticos producto a la devolucion de componentes del software de
produccién a desarrollo, y también se implementé un software
especializado en la administracion de proyectos que permitio reducir los
tiempos de atencidn de los proyectos informaticos en promedio en 6 dias.
Los tipos de disefio investigacion que se aplicaron fueron la cuasi

experimental y la no experimental del tipo transaccional o transversal.

De la presente investigacion se llegd a conocer que la implementacion de un
adecuado perfil técnico del personal, un redisefio del proceso de desarrollo del
software y la implementacion de un software especializado en la administracion de
proyectos como componentes de la Gestion por Procesos, permitira incrementar la
productividad del personal en la atencidn, reducir los errores y reducir los tiempos

de atencidn de los Proyectos Informéticos en una empresa de telecomunicaciones.

Carranza, Valverde y Vera (2016) abordd el siguiente problema: ¢En qué
medida la implementacién de gestién por procesos permite generar valor
agregado a los procesos existentes en la Escuela Militar de Chorrillos
Crnel. Francisco Bolognesi — EMCH. Esta investigacion ha sido

elaborada con la finalidad de mejorar la calidad de los productos que
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ofrece esta escuela al Ejército del Per( y a la sociedad, de manera que se
logre incrementar en forma significativa la satisfaccion de éstos respecto
a la calidad de dichos productos recibidos, como son: i) oficiales del
grado de subteniente o alférez, profesionales en Ciencias Militares; ii)
servicios de consultoria en temas de seguridad y defensa; iii)
publicaciones cientificas relacionadas con temas de seguridad, defensa y
desarrollo nacional; iv) apoyo a poblaciones vulnerables en temas de
capacitacion y mejora de su bienestar y v) servicios de defensa interna del
territorio nacional. Del estudio realizado, se concluye que la tesis
“Implementacion de la Gestion por Procesos en la EMCH CFB” ha sido
desarrollada de acuerdo a la normativa legal vigente y en cumplimiento
de la misma; ademas, se encuentra totalmente alineada con los objetivos
estratégicos de la EMCH CFB vy, por consiguiente, con las politicas
institucionales correspondientes. Por otro lado, el enfoque mixto, donde
se prioriza el enfoque horizontal sobre el vertical, permite centrarse en los
procesos institucionales de manera que puedan generar valor agregado a

los resultados de los procesos existentes.

Chalco (2015) abordo el siguiente problema: ;Cémo mejorar la gestion de
los procesos de cobranza y la entrega de los servicios en la empresa
Inversiones Multiples Camelot S.R.L? Esta investigacion tuvo como
objetivo disefiar e implementar un sistema integral que permita mejorar la
gestion de los procesos de cobranza y la entrega de los servicios en la
empresa Inversiones Mdltiples Camelot S.R.L; para ello se utilizé
metodologias como las 5S, Lean Services y la Gestion por Procesos.
Utilizando las metodologias mencionadas se logro reducir los reclamos de
los clientes, los tiempos de entrega y los tiempos de cobranza, ello ayudo
a mejorar el desempefio global de la empresa mencionada. Se puede
afirmar que la metodologia de las 5S ayudd a los empleados adquirir
disciplina, reducir el movimiento innecesario y mejorar la eficiencia del
trabajo; el Lean Service ayudd a crear una estructura organizativa clara
para que se lleve a cabo la prestacion de servicios con menores costes
posibles; y mediante la Gestion por Procesos se buscoé la constante

satisfaccion de sus clientes.
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2.3

De la presente investigacion se llegd a determinar que con la implementacion de un
sistema integral se mejord la gestion de los procesos del area de cobranzas en la
empresa Inversiones Multiples Camelot S.R.L

Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

Proceso

La norma ISO 9000 es un documento referente que registra las definiciones para los
Sistemas de Gestion de la Calidad en términos especificos, utilizan los requisitos de

la norma 1SO 9001:2015, y de acuerdo con las definiciones, un proceso es:

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados. Como en
cualquier otro negocio, existen diferentes procesos: casi cualquiera puede
hacer que su contabilidad, para la compra de materiales de construccion,
para la contratacion de un contratista o para confirmar una orden de

compra de un cliente.

Esto quiere decir, que un proceso utiliza elementos de entrada, se realizan una serie
de actividades usando esa entrada, después de crear una salida. Se puede citar como
ejemplo préactico el proceso de elaboracion de un plato de comida, donde se tendra
como entrada los ingredientes (carne, vegetales, etc.), posteriormente se efectuara
una serie de pasos o actividades para dicha elaboracién, para eso utilizaremos
recursos (ollas, gas, cubiertos, etc.), y finalmente tendremos el plato de comida
propiamente dicho, ahora es necesario hacer una medicion y podriamos efectuar
una encuesta sobre la aceptacion del plato. Se debe tener en cuenta que todo

proceso tiene un duefio o responsable, para nuestro ejemplo seria el cocinero.

Por lo tanto, todo lo que usted hace en su organizacién que tiene una entrada, hace

una actividad con la entrada y crear una salida es un proceso. No todos los procesos
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deben tener un procedimiento, pero lo que si se debe tener son indicadores de

gestion o desempefio (KPI), es decir, valores numéricos con los que mediremos el

proceso. Ver Figura 10.
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Actividad
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—
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Figura 10: Proceso
Fuente y elaboracion: Propia

Gestion por Procesos

Al respecto, se tiene los siguientes conceptos:

La aplicacion del enfoque basado en procesos o gestion por procesos en
las organizaciones de informacion es la forma mas eficaz para desarrollar
acciones que satisfagan las necesidades de los usuarios, tanto internos
como externos. Asimismo, permite identificar y gestionar numerosos
procesos interrelacionados, analizar y seguir coherentemente su desarrollo
en conjunto, asi como obtener una mejora continua de los resultados por
medio de la erradicacion de errores y procesos redundantes en las
diferentes funciones de la organizacion. Se abordan los conceptos de
sistema, proceso Y flujo de informacion y se estudia su interrelacion. Se
analiza la importancia de la gestién por procesos y su aplicacion en las

instituciones de informacion. (Moreira, 2006).

Cada vez mas se observan los esfuerzos orientados a adecuar las
organizaciones al complejo escenario en que se mueven. Cambios de
reglas de juego, incremento de la competencia, apertura al mundo a través

de la tecnologia, hacen al cliente mucho mas exigente, modificando sus
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demandas y necesidades. La Gestion basada en los Procesos, surge como
un enfoque que centra la atencidn sobre las actividades de la
organizacion, para optimizarlas. En este trabajo se considerard a la
organizacion como una red de procesos interrelacionados o
interconectados, donde la estructura organizativa vertical clésica, eficiente
a nivel de funciones, se orienta hacia una concepcién horizontal,
desplazandose el centro de interés desde las estructuras hacia los
procesos, como metodologia para mejorar el rendimiento, concentrandose
en el disefio disciplinado y cuidadosa ejecucién de todos los procesos de

una organizacion.

Concluyendo, la metodologia de aplicacion de la Gestion basada en
Procesos se trata de una herramienta de gestion adecuada para el
momento actual, constituyéndose con fuerza como una alternativa exitosa

para la obtencion de resultados cada vez mejores. (Mallar, 2010)

Ruiz, Almaguer, Torres y Hernandez (2014), indican que la gestion por
procesos es una forma de organizacion para la direccion de una entidad,
centra la atencién en los procesos de dicha entidad, mediante su
identificacion, documentacion, control y mejora continua, esta enfocado a

obtener la satisfaccion de ambas partes con énfasis en el cliente.

De igual manera, los autores indican que, los procesos en su actuar
transformador evidencian determinadas caracteristicas, que es importante
conocer, dada la implicacion que su adecuada comprension y analisis
tiene sobre la gestion que de los mismos se realice. Asi, entre las mas

importantes Se encuentran:

v La repetitividad: esta es la que justifica el hecho de que se inviertan
esfuerzos y recursos en mejorarlos, pues el efecto del esfuerzo
invertido se multiplica practicamente por la cantidad de veces que se
repita el proceso. De ahi la importancia de elaborar procedimientos que
especifiquen con precision las formas de realizar las actividades del

proceso y por ende el proceso en cuestion.
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v La variabilidad: esta se manifiesta en las desigualdades que se pueden
obtener y de hecho se obtienen generalmente, en los resultados luego
de producirse en diversas ocasiones el proceso (repetitividad),
repercutiendo en su eficacia. Existen disimiles técnicas para el estudio
y anélisis de estas variaciones con vistas a lograr el control necesario
sobre las mismas.

v Son susceptibles de ser mejorados: los procesos siempre se pueden
mejorar, constantemente se encuentra algin detalle, alguna secuencia
que aumenta su rendimiento en aspectos de la productividad de las
operaciones o de disminucion de defectos, en vistas de optimizar su
resultado. Ademas, los procesos han de evolucionar para adaptarse a
los requisitos cambiantes de mercados, clientes, nuevas tecnologias,
etc.

v' Rebasan las estructuras funcionales: los procesos no tienen fronteras
claras como las que tienen los departamentos de una organizacion y
con frecuencia cruzan los limites funcionales repetidamente. Ello hace
que en ocasiones fuercen la cooperacion entre las distintas estructuras
organizativas de la organizacion, ello propician el desarrollo de una
cultura organizacional mas abierta y menos jerarquica, que puede

contribuir a obtener mejores resultados.

Entre los tipos de procesos se destacan los siguientes:

v’ Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la
empresa, sus politicas y estrategias. Estos son gestionados
directamente por la alta direccion en conjunto.

v" Operativos (esenciales o claves): procesos destinados a llevar a cabo
las acciones que permiten desarrollar las politicas y estrategias
definidas para la empresa para dar servicio a los clientes. De estos se
encargan los directores funcionales, que deben contar con la

cooperacion de los otros directores y de sus equipos humanos.
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v' De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de
desarrollo de las politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente
en el nivel de los procesos operativos.

Algunos autores coinciden en que las ventajas de este enfoque son las

siguientes:

v' Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y
necesidades de los clientes.

v Muestra como se crea valor en la organizacion.

v' Sefiala como estadn estructurados los flujos de informacion vy
materiales.

v Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las

relaciones proveedor cliente entre funciones.

Los procesos ya existen dentro de la organizacion y el enfoque inicial
deberia limitarse a identificarlos y gestionarlos de la manera mas
apropiada. La gestion de los procesos tiene cuatro etapas fundamentales

que son:

Identificacion de los procesos y sus interrelaciones internas y externas
Documentacion, formacion y ejecucion
Control

Mejora

Entre los principales factores para la identificacion y seleccion de los

procesos se encuentran:
Influencia en la satisfaccion del cliente.

v
v’ Los efectos en la calidad del producto/servicio.
v Influencia en Factores Clave de Exito.

v

Influencia en la mision y estrategia.

40



v" Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
v Los riesgos econémicos y de insatisfaccion.

v" Utilizacion intensiva de recursos

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos, surge la
necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la
determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los
mismos. La manera mas representativa de reflejar los procesos
identificados y sus interrelaciones es a través de un mapa de procesos, que
viene a ser la representacion grafica de la estructura de procesos que

conforman el sistema de gestion. Ver Figura 11.
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Figura 11: Mapa de Procesos
Fuente y elaboracion: propia

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

las entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites del mismo.

La ficha de procesos se puede considerar como un soporte de informacion
que pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el

control de las actividades de las actividades definidas en el diagrama, asi
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como para la gestion del proceso. Entre las informaciones que se incluyen
en la Ficha de Proceso se encuentran: Mision u objeto, Propietario del
proceso, Limites del proceso, Alcance del proceso, Indicadores del
proceso, Variables de control, Inspecciones, Documentos y/o registros,
Recursos. Los indicadores constituyen un instrumento que permite
recoger de manera adecuada y representativa la informacién relevante
respecto a la ejecucién y los resultados de uno o varios procesos, de
forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de los mismos, asi
como la eficiencia. Entre las caracteristicas que debe cumplir un indicador

se destacan:

Representatividad, Sensibilidad, Rentabilidad, Fiabilidad, Relatividad en
el tiempo.

Para ejercer un control sobre los procesos, la informacion recabada por
los indicadores debe permitir el andlisis del proceso y la toma de

decisiones que repercutan en una mejora del comportamiento del proceso.

De éste analisis de datos se debe obtener la informacion relevante para
conocer que procesos no alcanzan los resultados planificados, y donde
existen oportunidades de mejora. Para llevar a cabo la mejora de dichos
procesos es necesario seguir una serie de pasos, estos se pueden encontrar
en el clasico ciclo de mejora continua de Deming, o ciclo PDCA. Este
considera cuatro grandes pasos para establecer la mejora continua de los

procesos: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Ver Figura 12.

Establecer objetivos y procesos
para obtener los resultados de
conformidad con los requisitos

del cliente y las politicas de
la organizacién.

Tomar acciones
para la mejora.

Implementar procesos

Medir el desempefio de para alcanzar los objetivos.

los procesos, de acuerdo
a los objetivos perseguidos.
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Figura 12: Ciclo de mejora continua
Fuente y elaboracion: propia

Por otro lado, Pérez (2010) indica que la Gestién por Procesos es una forma

avanzada de gestion respecto a:

La Calidad
La gestion por procesos no es un modelo ni una forma de referencia, sino
un cuerpo de conocimientos con principios y herramientas especificas que
permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona, Gestion
de Calidad:

v Al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresa y
clientes.

v El principal criterio para el disefio de los procesos es el de afiadir
valor tanto en los propios como en las actividades que lo integran.

v Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer de
proceso mas fiable o mejorados, que al ejecutarse peridodicamente

inducen eficacia en el funcionamiento de la organizacion.

La Empresa
Igualmente, la Gestion por Procesos estd entre las practicas mas

avanzadas de gestion empresarial ya que:

v" Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de
Procesos Clave. Entendemos que un proceso merece ser caracterizado
como clave cuando estd directamente conectado con la estrategia
corporativa, relacionado con algun factor critico para el éxito de la
empresa o con alguna de sus ventajas competitivas.

v Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de Proceso,
permitiendo hacer realidad la gestion participativa.

v En la medada que los procesos son transversales, atraviesan los
departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar la

Organizacion.
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v' Busca la eficiencia global (empresa) y no solo la eficiencia local

(departamento).

Medicién de la satisfaccion del cliente

Sobre este tema, José Antonio Pérez Fernadndez de Velasco, en su libro Gestion por

Procesos, del afio 2010, indica lo siguiente:

El objetivo de la medicion es detectar areas de insatisfaccion, que seran
mejoras potenciales que se deberan introducir bajo la perspectiva de los
clientes. Ademas, se trata de estar en estrecho contacto con ellos a través

de sus percepciones.

Dada la componente subjetiva de la percepcion, para medir la satisfaccion
del cliente hay que pregunta, separar e concepto (preguntar) de la
herramienta mas frecuente (encuesta). Hay que preguntar por aquello que
el cliente valora y es capaz de percibir: atributos de calidad. Cuando

preguntar: nada mas acabar la transaccion (“in situ”) y/o periodicamente.

Se debe ejecutar el proceso de ‘““identificacion del cliente”, es decir,
identificar o validar los atributos de calidad y su importancia. Este
proceso es sustancial ya que condiciona la validez de los datos recibidos

en el proceso de medicion.

La medicion de la satisfaccion del cliente puede y debe ser vista como un
proceso, como una secuencia de actividades que tiene un producto,

destacamos las principales:

v ldentificacion de los atributos de calidad y su importancia; debe ser
continua porque cambian con el tiempo Yy, por supuesto, con la
persona. En el caso de empresa con contactos multinivel con sus
proveedores, por ejemplo: compras, ingenieria, produccion, etc., hay

tantos atributos de calidad como personas del cliente.
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v’ Disefio de las herramientas de medicion.

v/ Captura de datos mediante mediciones cualitativas y cuantitativas.
Considerar otros indicadores.

v Analisis de datos y obtencion de informacién.

v"Integracion de los resultados obtenidos para la mejora de la gestion de

las areas clave de la empresa.

La medicion cuantitativa es esencialmente formal y se realiza de forma
periddica a través de encuestas telefonicas o enviadas por correo,
entrevistas, etc. Se trata de conocer de forma concreta y cuantificada el
nivel de satisfaccion percibido de cada uno de los atributos de calidad,
para cuya satisfaccion el suministrador disefio cada caracteristica del
producto o servicio. Evitar mezclar medicion de satisfaccion con
investigacion comercial. El disefio de los cuestionarios para encuesta y la
valuacion posterior son partes integrantes de este proceso de medicion.
(Perez, 2010).

Herndndez, Nogueira, Medina y Marques (2017) mencionan que la
Gestion por Procesos es una de las buenas practicas mas utilizadas en el
sector de salud en las Gltimas décadas, pues es una via apropiada para
alcanzar mayor satisfaccion de los pacientes y un servicio asistencial mas
eficiente y eficaz. Uno de sus elementos mas significativos es la mejora
de procesos; la introduccion de sus herramientas, que hace unos afos eran
escasamente difundidas, se fomenta cada vez mas en instituciones
hospitalarias. Este trabajo ilustra la concepcién de un procedimiento para
la gestion y mejora de procesos en entornos hospitalarios, con caracter
sistemico, holistico e integrador en la busqueda de soluciones; asi como la
aplicacion préactica de estos instrumentos en un hospital clinico-
quirurgico, como resultados del analisis tedrico conceptual de la gestion

por procesos Yy la mejora continua.
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Hacia la gestion por procesos

Sobre este tema, José Antonio Pérez Fernadndez de Velasco, en su libro Gestion por
Procesos, del afio 2010, indica lo siguiente:

Desde ya hace un tiempo que las actividades en una empresa o institucion
utilizan mecanismos de control en los resultados, desde hace mucho y por
herencia de las organizaciones militares y eclesiasticas se desarrollaron
los sistemas de organizacion lineales, con autoridad lineal de aspecto
piramidal con toma de decisiones centralizadas y de que mas tarde
evolucionaron a lo que hoy conocemos como organizacién funcional,
enfocada al principio de especializacion de las funciones para cada tarea,
enfoque que fue detalladamente analizado por Frederick W. Taylor por el
afio 1900. La organizacion funcional dividio las actividades por areas o
departamentos bajo el control y la supervision de un Jefe que analizaba
los resultados en el desempefio aunque con mayor autonomia ain persiste
el esquema de direccion vertical orientada fuertemente al cumplimiento
de funciones dejando a un plano secundario los resultados institucionales
en la provisidn de servicios que en gran medida son transversales debido
a que persiguen los objetivos de toda la organizacion, con el aumento de
los requerimientos en mejora en la calidad que no es solamente enfocada
al control en el resultado final es que surge la organizacion de las

actividades orientadas a procesos.

En la actualidad convive el modelo de organizacion funcional con el
enfoque orientado a procesos, asignando “propietarios” a los procesos,
haciendo posible una gestion inter funcional generadora de valor para el

usuario.

Harrington (1994) menciona que la Gestion por Procesos, determina qué
procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y
provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que

permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprension del
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modo en que estan configurados los procesos de negocio, de sus

fortalezas y debilidades.

La Gestion por Procesos aporta una vision y unas herramientas con las
que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas
eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar
que los procesos lo realizan personas y los productos los reciben
personas, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las
relaciones entre proveedores y clientes.

Caracteristicas

v’ La Gestion por Procesos se enmarca en la Gestion de la Calidad, y
constituye una herramienta Util para el desarrollo de una de las
estrategias centrales del Plan de Calidad.

v Enfoque centrado en el usuario. Esto supone un cambio cultural en la
organizacion, puesto que se toma en cuenta desde el principio las
necesidades y expectativas de los usuarios, y se mide su grado de
satisfaccion.

v' Compromiso del personal, ello obliga a trabajar en equipo, unificando
los esfuerzos de profesionales de diferentes disciplinas.

v Sistema de informacién integrado, que permite evaluar las actividades
que se realizan.

v/ Continuidad, es una de las caracteristicas mas importantes y permite
eliminar actuaciones indtiles, romper interfaces y rellenar momentos o
espacios en blanco en la gestion de los servicios que se ofrecen a los
usuarios. A su vez, uno de los factores clave para lograr la
continuidad es la Coordinacion horizontal y vertical en la
Organizacion.

v" Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para
mejorar la competitividad de la Organizacion.

v" Reconocer la existencia de los procesos internos.

v' Identificar las necesidades de usuario externo y orientar a la

Organizacion hacia su satisfaccion.
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Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los
procesos (qué y para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a
los departamentos o a las funciones.

Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

Establecer en cada proceso indicadores de funcionamiento, y
objetivos de mejora.

Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia
de causas no aleatorias (utilizar los graficos de control estadistico de
procesos para hacer predecibles calidad y costo).

Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su
variabilidad coman.

Medir el grado de satisfaccion del usuario interno o externo, y ponerlo

en relacion con la evaluacion del desempefio personal.

En la Gestion por Procesos el significado méas acertado para el concepto

calidad es: Lo que el usuario espera recibir por lo que esta dispuesto a

pagar en funcién del valor percibido. Desde este punto de vista la calidad

equivale a "orientacion de la Organizacién hacia el usuario™; por lo que la

Gestion por Procesos se presenta como un sistema de gestion de la

calidad apuntado a la calidad total.

No todas las actividades que se realizan son procesos. Para determinar si

una actividad realizada por una organizacion es un proceso o subproceso,

debe cumplir los siguientes criterios:

v
v

La actividad tiene una misién o proposito claro.

La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los
clientes, proveedores y producto final.

La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o
tareas.

La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacién de la

metodologia de gestion por procesos (tiempo, recursos, costes).
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Enfoque Organizacional Clasico versus Enfoque de Procesos

A continuacién, se muestra en la Tabla 4, el enfoque organizacional clésico vs el

enfoque de procesos.

Tabla 4:
Enfoque organizacional clasico vs enfoque de procesos
Gestion tradicional Gestion por procesos
- Departamentos especializados - Procesos valor afiadido
- Departamento forma organizativa - Forma natural organizar el trabajo
- Jefes funcionales - Responsables de los procesos
- Jerarquia - control - Autonomia - Autocontrol
- Burocracia - formalismo - Flexibilidad - cambio - innovacion
- Toma de decisiones centralizada - Es parte del trabajo de todos
- Informacion jerarquica - Informacion compartida
- Jerarquia para coordinar - Coordina el equipo
- Cumplimiento desempefio - Compromiso con resultados
- Eficiencia: Productividad - Eficacia: competitividad
- Como hacer mejor las tareas - Qué tareas hacer y para qué
- Mejoras de alcance limitado - Alcance amplia — transfuncional

Fuente y elaboracion: (Rojas, 2000)

Medidas de Productividad de un Proceso:

A continuacion se muestra en la Tabla 5, las medidas de productividad de un

proceso.
Tabla 5:
Medidas de productividad de un proceso
Eficiencia Eficacia
- Tiempo de proceso - Apariencia
- Recursos consumidos por unidad - Oportunidad
- Ndmero de personas - Confiabilidad
- Costo de valor agregado - Uso
- Tiempo invertido en el valor - Servicio
- agregado - Duracién
- Costo de la mala calidad/desperdicios - Capacidad de respuesta
- Tiempo de espera por unidad - Adaptabilidad/flexibilidad

- Dependencia

Fuente y elaboracion: (Rojas, 2000)

La gestion por procesos y la mejora continua de la calidad
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El Servicio de Salud de Castilla-La Mancha, (SESCAM, 2002), menciona

en una de sus publicaciones que la innovacion o cambio puede ser:

v Un cambio marginal, con mejoras en tareas y operaciones elementales
de trabajo.

v Cambios para mejorar la organizacién de forma incremental, a través
de sistemas de gestion de la calidad total (TQM).

v Innovaciones radicales, con reestructuracion o simplificacion de

procesos.

En general, la aplicacion de herramientas de mejora continua de la calidad
no necesita especializacion. En cambio, para la reingenieria de procesos,
se aconseja la participacion de expertos en este tipo de proyectos. La
reingenieria de procesos se sitda en el nivel mas alto de mejora, y exige la
implantacion de un sistema de organizacion por procesos. Si lo que se
pretende es una innovacion radical sera necesario implantar la Direccion

por Procesos.

El mejoramiento de procesos busca:
Eliminacion de la burocracia.
Eliminacion de la duplicacion.
Aseguramiento del valor agregado.
Simplificacion.

Contra errores.

Reduccion de tiempos de ciclo.
Crecimiento.

Estandarizacion.

Alianzas con proveedores.

NS N N N N N N SR RN

Mejoramiento drastico (reingenieria).

Técnicas basicas:

v" Anticiparse a las necesidades cambiantes de los usuarios.
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v' Controlar el rendimiento de los procesos utilizando sistemas
integrales de medicion.

v Desarrollar los procesos a través de la perspectiva de los usuarios.

v Desarrollar los procesos a través de perspectiva de eficacia, eficiencia
y adaptacion.

v Eliminar desperdicios y trabajos repetidos en cualquier lugar de la
organizacion.

v Eliminar inconformidades en todas las fases del trabajo de cada
persona, independientemente del tamafio de la mejora.

v" Hacer innovaciones de alto nivel (reingenieria).

v Incorporar lecciones aprendidas en futuras actividades (aprendizaje
organizacional).

v' Mantener actitudes constructivas sobre el trabajo hecho (no
conformarse con los actuales niveles de satisfaccion).

v Usar benchmarking para mejorar la ventaja competitiva.

v Usar herramientas técnicas tales como control estadistico de procesos,
disefio experimental, benchmarking, despliegue de la funcion de la

calidad, etc.

Principios de Simplificacion Administrativa de Procesos/Reingenieria

Al respecto, Jaime Luis Rojas Moya, en su libro Gestion por Procesos y atencién al

Usuario en los establecimientos del Sistema Nacional de Salud, indica lo siguiente:

v El trabajo de reingenieria debera tener como meta mejorar y cambiar la
organizacion y la atencion al usuario.

v Debera buscarse que los procesos y las actividades se efectlen en
paralelo.

v' Se crearan trabajo “completos” (enfoque de procesos) con
responsabilidades y compromisos compartidos.

v" El rol de la administracién sera apoyar a aquellos procesos que se

encuentren directamente en contacto con el usuario.
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Se crearan funciones “virtuales” independientemente de la localizacion
(una persona puede participar en varios grupos de trabajo
remotamente).

La informacion estara disponible de tal manera que pueda responder
las preguntas del usuario en todo momento.

Los procesos deberan disefiarse para cambiar en cualquier momento
(procesos proactivos, con mejoras continuas).

Donde sea posible, se deberd incluir en los procesos actividades de
indole estratégico (actividades de valor).

Buscar actividades redundantes y eliminarlas.

Controlar el acceso a fuentes de informacién (mantener la integridad,
seguridad y confiabilidad de los datos, reducir los costos del manejo de
informacion).

Asegurarse de capturar una sola vez la informacion en el punto de
origen.

Proporcionar los medios necesarios para su acceso y manejo.
Automatizar la coordinacion del proceso.

Establecer mecanismos de respaldo (informacion, gente).

Localizar los puntos donde la productividad es esencial, proporcionar
los medios adecuados para alcanzarla y mantenerla.

Proporcionar capacitacion precisa y enfocada a las actividades
realizadas, crear ambientes de continuo aprendizaje. Donde sea posible

apoyar el aprendizaje por medio de la tecnologia.

Para alcanzar estos “buenos resultados”, las organizaciones necesitan

gestionar sus actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia

la consecucion de los mismos, lo que a su vez se ha derivado en la

necesidad de adoptar herramientas y metodologias que permitan a las

organizaciones configurar su Sistema de Gestidn.

Un Sistema de Gestion, por tanto, ayuda a una organizacion a establecer

las metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades que

le permitan una gestion orientada hacia la obtencion de esos “buenos
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resultados” que desea, o lo que es lo mismo, la obtencion de los objetivos

establecidos. Ver Figura 13.

(icomat)

Sistema de
Gestion

| DBJETIVOS RESULTADOS |

(qué se quiere) (gqué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (comao)
Programas (cuando)

Figura 13: El Sistema de Gestién como herramienta para alcanzar los objetivos
Fuente y elaboracion: propia

Con esta finalidad, muchas organizaciones utilizan modelos o normas de
referencia reconocidos para establecer, documentar y mantener sistemas
de gestion que les permitan dirigir y controlar sus respectivas

organizaciones. (Rojas, 2000)

Algunas préacticas implementadas en el sector publico

Politica nacional de simplificacién administrativa aprobada por Decreto Supremo
N° 027-2007-PCM que define principios entre los cuales se recoge el de la
“Gestion basada en procesos” y que indica: “En los procedimientos administrativos,
y para la prestacion de servicios en exclusividad, debe darse relevancia a la
optimizacién de procesos superando las desventajas de los modelos de organizacion
que puedan tener, basados en estructuras rigidas y jerarquicas, la operacion por
funciones 0 manuales bajo una optica tradicional”. Nos da a entender la intencion

clara del mejoramiento en la calidad de servicio en las instituciones publicas.

53



Gestion de Procesos de Negocio

La Gestion de Procesos de Negocios (BPM, siglas en inglés) abarca
conceptos, métodos, técnicas y herramientas de software que brindan
soporte al ciclo de vida de los procesos de negocio. La implantacion de
soluciones BPM representa una tarea compleja, que ha provocado que
diferentes autores y fabricantes de tecnologias definan su propio ciclo
para afrontar iniciativas de este tipo, donde el modelado representa un
elemento invariante. Dicha fase comprende el analisis de procesos con el
proposito de detectar problemas y oportunidades, para luego realizar un
disefio electrénico que pueda ser ejecutado y mejorado continuamente. El
objetivo de la presente investigacion consiste en analizar como ha
evolucionado la comprension del concepto de Modelado de Procesos de
Negocio en el Complejo de Investigaciones Tecnoldgicas Integradas en el
periodo 2009-2012. Los resultados ofrecen evidencias de los factores que
han influido en la asimilacion e incorporacion del paradigma BPM en la

institucion. (Espinoz & Lopez, 2013)

La Gestion por Procesos en el Marco de la Modernizacion de la Gestion

Publica del Estado Peruano

El Gobierno Central promulga la Ley N° 27658 Ley de Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado publicado el 30 de enero de
2002. El proceso de modernizacion tiene como alcance a todas las
dependencias de la Administracién Pablica a nivel nacional, y es liderado
por el Poder Ejecutivo a través de la Direcciébn General de Gestidn
Publica y el Poder Legislativo a través de la Comision de Modernizacion
de la Gestion del Estado, A partir de esta ley el Estado busca obtener
mayores niveles de eficiencia, para una mejor atencion a la ciudadania
(Congreso de la Republica, 2002).
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Una de las principales acciones del proceso de modernizacion es la
Descentralizacion, a través del fortalecimiento de los Gobiernos Locales y

Regionales y la gradual transferencia de funciones.

En esta Ley ademds ya se definen los criterios de la estructura de la
Administracion Publica, siendo uno de ellos el “Brindar al ciudadano un
servicio imparcial, oportuno, confiable, predecible y de bajo costo”
(Congreso de la Republica, 2002). En la presente investigacion se evalla
la oportunidad y la predictibilidad en las variables: Tiempo de atencidn,
Tramites atendidos y discrecionalidad en la autorizacién de

establecimientos.

La Modernizacion de la Gestién Publica en el Peru

En la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica aprobado con
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM del 09 de enero de 2013, establece la base
para la gestion por procesos. El Per( ha aprobado un Plan de Implementacion de la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion con Resolucion Ministerial N°
125- 2013-PCM del 18 de mayo 2013.

La politica de modernizacion determina cinco pilares, como se puede apreciar en la
Figura 14, el tercer pilar aborda a la Gestion por procesos, simplificacion
administrativa y organizacion institucional, que debe ser implantada de manera
paulatina en todas las entidades, debiendo priorizar aquellos méas representativos

para su funcion.
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Pilares Centrales y Ejes Transversales de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica

__ Gobierno I
Abierto
Gestién por Sistema de
Politicas procesos, informacién,
Gobierno Poblicas,  Presupuesio simplificacién Servicio Civil $€@Uimiento,
P — Planes para administrativa Meritocrdfico  Moniforeo, ———
Estratégicos resultados y evaluacién r
y Operativos organizacion gestién de

institucional conocimiento

Articulacién
™ Interinstitucional ™

GESTION DEL CAMBIO

Figura 14: Pilares Centrales y Ejes Transversales de la Politica Nacional de Modernizacion
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

Las instituciones publicas se venian organizando y gestionando bajo un enfoque
funcional (vertical), prevaleciendo la linea de mando y autoridad, sin embargo, a
través del funcionamiento de la entidad, con un enfoque orientado a resultados
(horizontal), se entendera en su real dimension, el funcionamiento de las unidades

organicas en su totalidad. Ver Figura 15.

EEm @ mEm  mEm

ENFOQUE FUNCIONAL AREAS / PROCESOS ENFOQUE DE PROCESOS
Las funciones / Areas Se reconacen los procesos pero ORIENTADA A RESULTADOS
Gestionan la entidad predominan las funciones Los procesos gestionan la entidad

Figura 15: Enfoque funcional a enfoque de procesos orientado a resultados
Fuente: Optimismo — Centro de Desarrollo Industrial 2013
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

Dicha norma también sefiala las principales diferencias entre el enfoque funcional
(vertical) y la gestién por procesos orientada a resultados (horizontal), tal como se

muestra en la Tabla 6.
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Tabla 6:
Diferencias entre enfoque funcional y la gestion por procesos orientada a resultados

Enfoque Funcional (Vertical) Gestion por Procesos orientada a Resultados (Horizontal)
Enfasis en el bien y servicio (producto) Enfasis en el Ciudadano o destinatario delos bienes y servicios
¢Quién cometid el error? {Por qué ocurrié el error?
Controlar a los servidores Desarrollar competencias de los servidores
Solo busca hacer el trabajo Busca hacer un trabajo eficaz
Demora en adaptarse a los cambios del Se adapta rapidamente a los cambios del entorno

Departamentalismo (Compartimentos
estancos)
Lenta coordinacion Rapida coordinacion

Trabajo en Equipo

Fuente: Optimismo — Centro de Desarrollo Industrial (2013)
Elaboracion Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

Por otro lado, sefiala los criterios para identificar los bienes y servicios que brinda

la entidad, considerando los siguientes aspectos:

v Definir el objetivo del bien y servicio, para ello deberia preguntarse por
ejemplo ¢por qué hacemos lo que hacemos? y ¢cual debe ser el resultado
esperado en funcidn de los fines institucionales?

v ldentificar las caracteristicas, necesidades y expectativas de los ciudadanos o
destinatarios de los bienes y servicios.

v' Determinar la relacion de los bienes y servicios con los ciudadanos o
destinatarios de estos bienes y servicios.

v/ Cuando la entidad tenga una gama amplia de bienes y servicios o multiples
destinatarios de estos bienes y servicios, se deberia elaborar una matriz que

permita visualizar con claridad la relacion entre los mismos.

Desarrollo de la metodologia para la implementacion de la gestion por

procesos en las entidades de la administraciéon publica

Teniendo en cuenta que la adopcion de la gestion por procesos en las entidades de
la administracion publica representa un cambio cultural, la presente Metodologia
busca facilitar y apoyar ese cambio. La Metodologia hace énfasis en aspectos
prioritarios que son indispensables para iniciar y avanzar en la implementacion de
la gestion por procesos. Asimismo, presenta orientaciones y pautas metodologicas

para su implementacion, las que deben desarrollarse por cada entidad dependiendo
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de su naturaleza, particularidades y grado de avance. Conforme se muestra en la
Figura 16, la Metodologia establece tres (3) grandes etapas: Preparatoria,
diagndstico e identificacion de procesos y mejora de procesos, y antes de ello se
debe tomar en cuenta las consideraciones previas, con el fin de garantizar el éxito

de la implementacion.

ETAPA III:
Mejora de
Procesos

ETAPA II: Institucionalizar la Gestion por
Diagnéstico e procesos
Identificacién Documentar los procesos

mejorados
de procesos -
Mejorarlos procesos

Medir, analizar y evaluar

Describir los procesos actuales

Elaborar el mapa de procesos actuales
Determinar los procesos de la entidad

Identificar destinatarios de bienes y servicios; y los bienes y
servicios que brinda la entidad
Analizar propésito de la entidad

ETAPAI:
Preparatoria

Sensibilizar a toda la entidad

Capacitar a los encargados de implementar
Elaborar el plan de trabajo institucional

Analizar la situacion de la entidad

CONDICIONES PREVIAS

Fortalecer el érgano responsable de la implementacion de la Gestién por Procesos [

Asegurar los recursos {
|
|

Contar con objetivos estratégicos claramente establecidos
Asegurar el apoyo y compromiso de la Alta Direccién

Figura 16: Etapas de la Metodologia de Gestion por Procesos orientado a Resultados
Fuente y elaboracién Secretaria de Gestién Publica de la PCM 2014

Capacitacion del Recurso Humano

Al respecto, Raul Béhrt en el afio 2000, en una de sus publicaciones, indicé lo

siguiente:

Para las empresas lideres, la capacitacion es una necesidad del negocio. El
propdsito es orientar los mejores recursos para obtener el mejor producto
final o el mas alto nivel de servicio efectivamente prestado. Esto significa
contar, en la dotacion, con empleados formados adecuadamente para
responder a las necesidades de la empresa y las demandas del mercado.
En capacitacion, como en toda accién que implique inversién, las

empresas no deberian dejar casi nada librado al azar. La formacion del
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personal debe proyectarse segun los planes que la compafiia tiene para su
propio negocio y para sus empleados y las iniciativas personales deben
acomodarse a esos intereses y prioridades. El personal suele tener
iniciativas personales para capacitarse, pero no siempre estas inquietudes
estan alineadas con los requerimientos de la empresa. Las compafiias
invierten en recursos humanos para obtener un retorno en habilidades
nuevas de sus empleados que a su vez deben expresarse en términos

econdmicos.

La capacitacion del personal que labora en los servicios de salud es una
necesidad permanente, principalmente la capacitacion del personal que
tiene a cargo la delicada funcion de atender directamente a las personas
enfermas, y del mismo modo, e igual de importante es la capacitacion del
personal que realiza labores administrativas, las mismas que son
indispensables para el sostenimiento de las actividades asistenciales.
Algunos estudios han evidenciado esta necesidad de capacitacion,
sobretodo en el personal asistencial y gerencial de los sistemas sanitarios,
y practicamente ningun estudio lo ha evidenciado en el personal operativo

de las areas administrativas. (Bohrt, 2000).

Por otro lado, Garcia (2006), menciona que las caracteristicas de las
necesidades de capacitacion en el personal administrativo de los
hospitales es una realidad poco estudiada, a pesar de la creciente
necesidad de contar con cuadros administrativos debidamente entrenados
que faciliten el proceso de atencion de salud a la poblacion. Su estudio
pretende cubrir este vacio con un aporte inicial al conocimiento de esta
realidad. También menciona que, los temas de capacitacibn mas
demandados por las personas que laboran en las oficinas administrativas
de los hospitales estudiados fueron: en planificacion, plan operativo,
probablemente por ser un tema fundamental para el trabajo cotidiano que
desarrollan; en economia, la gestién econémico financiera, la calidad y la
productividad econdmico financiera, y la computacion aplicada,
posiblemente por la interrelacion de la triada econdmica, productiva e

informética; en logistica y personal, la gestion logistica y la gestion de
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personal respectivamente, por ser la razon de ser de estas oficinas
administrativas; y en estadistica, los indicadores estadisticos y la
estadistica aplicada, por ser temas indispensables para la buena marcha de
la oficina. De los temas esenciales de capacitacion, computacion fue el
mas demandado, muy probablemente por la importancia creciente del
manejo cada vez mas especializado de programas informaticos en el

trabajo administrativo, seguido de ética y comunicacion.

Por otro lado, Maria del Carmen Gonzélez y Consuelo Tarragé Montalvo indican
que, para el proceso de capacitacion, éste debe contemplar fases antes de realizarse,

las cuales se mencionan a continuacion:

(Gonzélez & Tarrago, 2008) indican que un proceso de capacitacion se
compone de varias fases, que deben dominarse y aplicarse, antes de
realizar cualquier accion de capacitacion. Al hablar de capacitacion para
el cambio, las fases son las mismas, pero el contenido y el alcance de

cada una de ellas es diferente. Las fases son:

Determinacioén de las necesidades

Se han de determinar claramente cuales son las necesidades de
capacitacion existentes en la organizacion y, al mismo tiempo, definir el
tipo de capacitacion idoneo: capacitacion teorica, practica, técnica,
especifica, psicoldgica, etc. En el caso de la capacitacion para el cambio,
estas necesidades se deben definir de acuerdo con el cambio
organizacional que se desea realizar. Con frecuencia, deben combinarse
varias de estas formas de capacitacion, por ejemplo: practica-psicologica,

técnica-vivencial, etc. (Gonzalez & Tarrag0, 2008)
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Establecimiento de los objetivos

Debemos preguntarnos y especificar qué deseamos conseguir con la
capacitacion: ofrecer conocimientos basicos, tedricos, profesionales,
madurar ciertos conocimientos que poseen las personas para que realicen

en forma idonea su funcién. (Gonzélez & Tarragd, 2008)

La capacitacibn para el cambio se plantea, en este apartado,
modificaciones en el ser, el pensar y el hacer de las personas. Busca que
ellas respondan a sus obligaciones y responsabilidades de una forma mas
libre, pero con responsabilidad, con mas informaciéon y conocimientos,
con una vision del futuro de la empresa mas amplia, con valores
renovados; en definitiva, con una nueva actitud hacia el cambio.
(Gonzélez & Tarrago, 2008)

Determinacion de las acciones (plan de capacitacion)

En este sentido es muy importante establecer prioridades, porque no
debemos olvidar que es conveniente y muy provechoso que la
capacitacion abarque a todo el personal de la organizacion. Debe
concretarse qué acciones iran dirigidas a cada uno de los colectivos o
grupos profesionales. Al hablar de capacitacion para el cambio, y sobre
todo en los programas de sensibilizacion, es imprescindible la
participacion de la alta direccion de la organizacion, no s6lo mediante su
asistencia a las sesiones, sino también por medio del apoyo e informacion
al personal sobre la importancia y la necesidad de esa capacitacion.
(Gonzélez & Tarragd, 2008)

Elaboracién de los programas

Se han de determinar con claridad cuales materias son las mas necesarias

para el personal de la organizacién y establecer cuidadosamente los
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contenidos, segun el tipo de organizacion, de personal y las distintas
tareas que realiza. El contenido de los programas de la capacitacion para
el cambio debe concebirse de forma que permita la participacion,
colaboracion e interrelacion de los asistentes para llevarles, a través de
esto, a la reflexion de lo que significa el cambio. (Gonzélez & Tarrago,
2008)

Desarrollo de la metodologia

En la capacitacion, con frecuencia, no se presta la suficiente atencion a
este punto. Muchos programas de capacitacién no producen el resultado
esperado, porque falla el sistema y el método que se utiliza. En la
capacitacion para el cambio, esta fase es una de las més importantes. Aqui
se debe establecer no solo el sistema o metodologia a utilizar, sino
también los profesionales que van a impartirla. Normalmente, se utilizan
técnicas de pedagogia activa, casos, simulaciones, juego de roles, entre
otros. Es de gran importancia realizarla en forma convencional, porque
uno de los factores esenciales para el éxito es la creacion de un clima
adecuado de receptividad y confianza, algo dificil de lograr en ambientes

virtuales. (Gonzalez & Tarrago, 2008)

Medicion de los resultados

¢Como medir los resultados? ;Se ha logrado lo que se queria conseguir?
¢Se han cumplido los objetivos? Estas preguntas y otras suelen seguir a
una accion de capacitacion con vista a evaluar sus resultados. Hemos de
tener presente que después de un adecuado programa de capacitacion, los
asistentes vuelven al puesto de trabajo contentos y motivados. A esto
ayuda una serie de factores complementarios a la capacitacion, a los que
se les ha concedido importancia, se les ha dado oportunidad de
expresarse, se les ha potenciado como profesionales, pero no podemos

olvidar que, a veces, el regreso y el choque con la realidad adversa de un
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entorno laboral frustrante y falto de oportunidades pueden hacer fracasar
al mejor programa de capacitacion. Los participantes en un evento de
capacitacion regresan generalmente con una actitud cambiada, mucho
menos escépticos, desean y se esfuerzan para conseguir el cambio; pero
todo este entusiasmo puede apagarse rapidamente si con el transcurrir del
tiempo las transformaciones que ellos estan dispuestos a realizar no van
acompafadas también de signos de cambio perceptibles en la
organizacion, aunque sean pequefios y paulatinos. (Gonzélez & Tarrago,
2008)

Seguimiento

Aunque esta fase parece la mas adecuada para valorar exactamente el
alcance de la capacitacion impartida, actualmente existen muy pocas
organizaciones que realicen un seguimiento de las acciones de
poscapacitacion. Naturalmente, esto no se debe a que no reconozcan su
importancia, sino mas bien a la falta de tiempo, medios y personal
adecuados para su ejecucion. No obstante, debe considerarse que
cualquier actividad de formacion/capacitacion queda incompleta si no se
cumple con esta fase, porque es imposible constatar en forma fidedigna
sus resultados si no se observa cuidadosamente el quehacer y el
comportamiento de los capacitados en la organizacion. En la capacitacion
para el cambio no se debe olvidar este punto, que incluso puede reforzarse
mediante sesiones complementarias de medio dia o de un dia entero,
programadas para después de terminadas las acciones de capacitacion en
las que se analicen los beneficios y las carencias persistentes en materia
de formacion para poder continuar adelante y consolidar los logros
obtenidos. No olvidemos que la verdadera capacitacion para el cambio no
se consigue con un seminario o con un simple curso, sino que debe ser el
resultado de un proceso participativo, permanente, abierto, creativo,
dinamico, paulatino, continuo y de reflexion en un clima distendido que
destierre los temores y estimule la expresion de todos sin exclusiones.
(Gonzélez & Tarragd, 2008)
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Sistema de Informacion

Al respecto Lorenzo, Tarajano, Bembibre y S&nchez, en una publicacion del afio
2013, indica lo siguiente:

La automatizacién de los sistemas de informacién constituye un aspecto
de vital importancia para el correcto desenvolvimiento de disimiles
actividades, por lo que el software, como equipamiento o soporte l6gico
de una computadora, ha devenido una herramienta esencial. Este
representa el conjunto de componentes necesarios que permite la
realizacion de tareas especificas. De ahi, la significacion de los procesos
vinculados a su desarrollo, los cuales se ocupan de todas las labores
técnicas y de las gestiones basicas para crear y realizar un determinado
procedimiento de forma eficaz. (Lorenzo, Tarajano, Bembibre, &
Sanchez, 2013).

Un aspecto al que se le otorga gran consideracion a la hora de encaminar
el desarrollo de un software lo constituye la satisfaccion del cliente; o sea,
el programa debe ajustarse a limites de tiempo, costo y calidad, asi como
a estandares normados para las especificaciones funcionales de las
aplicaciones, segun las establecidas para cada campo de investigacion.

(Lorenzo, Tarajano, Bembibre, & Sanchez, 2013).

Un software evoluciona a través de muchas versiones, y a medida que se
corrigen los errores se mejora su funcionamiento, a la vez que se
establecen modificaciones que surgen segun los requisitos establecidos
por el cliente. De esta manera, cada version se crea a través de un proceso

de desarrollo que generalmente se divide en cuatro fases principales:

v/ Elanalisis y especificacion de requisitos, donde se establece qué debe
lograr el producto.

v' Eldisefio, que determina como cumplira el software esos requisitos.
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v' La puesta en practica, que analiza el producto disefiado. Esto
combina el desarrollo de nuevos componentes con la reutilizacion o
modificacion de elementos anteriores.

v La prueba, que garantiza que el producto funciona como se pretende.

2.4 Definicion de términos basicos

v'Accién correctiva: accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable. (Norma ISO
9000)

v' Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable. (Norma I1SO 9000)

v/ Atencion inmediata: atencién otorgada cuando la queja o reclamo puede ser
atendida directamente en la Oficina de Aseguramiento o Agencias de Seguros

y se brinda una respuesta inmediata al cliente. (EsSalud, s.f.)

v/ Auditoria: La auditoria es una practica de trascendental importancia social y
econdmica, permite entablar relaciones de diversa indole entre los agentes
econdmicos, debido a la confianza que se deposita en el trabajo de los
contadores publicos cuando ellos extienden su garantia personal o fe pablica,

respecto del trabajo de investigacion denominado auditoria. (Montilla, 2006)

v"Auditoria de calidad: La auditoria de la calidad, de acuerdo con la Norma
ISO-19011-2011, es un proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias de la auditoria a traves de registros, declaraciones de
hechos o cualquier otra informacion y evaluarlas de manera objetiva con el fin
de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria; por lo
que, a través de un examen metddico, se determina si las actividades y
resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente

establecidas y que realmente se llevan a cabo, ademas de comprobar que son
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adecuadas para alcanzar los objetivos propuestos. Una de las clasificaciones
mas comunes que suele hacerse de las auditorias es la que diferencia entre

interna y externa. (Sotelo, 2018)

Calidad: conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente. (Norma 1SO 9000)

Derechohabiente: familiar directo del asegurado (EsSalud, s.f.)

Eficacia: grado en la que se realiza las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados. (Diccionario Espafiol)

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

(Diccionario Espafiol)

Fidelizar: lograr que nuestros clientes vuelvan a utilizar nuestro producto o

servicio.

Gestion: es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio

0 un deseo cualquiera. (Diccionario Espafiol)

Indicador: dato que ayuda a medir objetivamente la evolucion de un proceso,

anticipa la medida del resultado.

Libro de Reclamaciones: mecanismo virtual o fisico a través del cual los
usuarios pueden formular sus reclamos relacionados por la atencién de los
tramites que realiza ante la institucion, o los servicios que son brindados por
esta. (EsSalud, s.f.)

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos. (Nota: el proceso mediante el cual se establecen
objetivos y se identifican oportunidades para la mejora es un proceso

continuo).
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Mision: declaracion que describe la razon de ser o existir de una empresa,

proceso, etc.

No conformidad: incumplimiento puntual o sistematico del sistema de calidad.
(1SO 9000)

Optimizacion: es encontrar el minimo o el maximo de una funcion respecto a

ciertas restricciones.

Performance: rendimiento, resultados, ejecucion, desempefio, cumplimiento,

obra, accion, hecho y representacion.

Queja: manifestacion mediante la cual el cliente expresa una disconformidad o

insatisfaccion respecto a la atencion al pablico.

Reclamo: expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de
un servicio brindado por EsSalud, diferente a la Queja por Defecto de Tramite
contemplada en el articulo 158 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, Ley 27444.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Servicio: conjunto de elementos intangibles, acciones, interacciones personales

y actitudes que disefiamos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Sistema: conjunto de elementos que relacionados entre si ordenadamente

contribuyen a un determinado objetivo.

Usuario: persona natural o juridica que acude a una entidad publica a solicitar

informacion sobre los trdmites que brinda.
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2.5 Fundamentos tedricos y/o mapa conceptual

A continuacion se muestra el fundamento teérico que soporta la investigacion. Ver

[ Marco Tedrico J
' i
Hipdtesis h
‘ Gestidn por procesos
Influye H Redisefio de proceso }
-_[ e : B

!

[ Influye H Aplicativo de SW J‘—

Figura 17: Mapa conceptual de interés para la investigacion
Fuente y elaboracion Propi

Figura 17.

!

‘

2.6 Hipotesis

2.6.1  Hipotesis General

La implementacidn de un Sistema de Gestion por Procesos permitira mejorar la

calidad del servicio que se ofrece en la Oficina de Seguros de EsSalud,

Agencia Jesus Maria.

2.6.2  Hipotesis Especificas

a. Redisefiar el proceso de proceso acreditacién por latencia, influye en el
tiempo de otorgamiento por derecho de cobertura de los usuarios de

aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus Maria.
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b. Una adecuada capacitacion del personal de la Plataforma de
Aseguramiento, permitira reducir el tiempo de atencidn de los usuarios de

aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus Maria.

c. Laimplementacion de un software aplicativo, permitira reducir la cantidad
de errores de ingreso de datos de los usuarios de aseguramiento y
derechohabientes de la Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus

Maria.

2.7 Variables

v"Independiente
= Redisefio del proceso de acreditacion por latencia
= Capacitacion del personal de la Plataforma de Aseguramiento

= |mplementacion de un Software Aplicativo

v' Dependiente
= Tiempo de acreditacion de los usuarios de aseguramiento de la Oficina
de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus Maria.
= Tiempo de otorgamiento por derecho de cobertura de la Oficina de
Seguros de EsSalud, Agencia Jesus Maria.
= Cantidad de errores de ingreso de datos de los usuarios de
aseguramiento y derechohabientes de la Oficina de Seguros de EsSalud,

Agencia Jesus Maria.

v Indicadores
= Tiempo de acreditacion
= Tiempo de atencion

= Cantidad de errores de ingreso de datos
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v" Matriz de Operalizacién

Las variables

indicadores,

independientes como

presentadas anteriormente permitieron trasladar el

las variables dependientes y sus

marco

metodoldgico en un plan de accion, donde se pudo determinar en detalle el

metodo a través del cual cada una de las variables serdn medidas y analizadas.

A continuacién se muestra en la Tabla 7 la matriz de operacionalizacion

utilizada para el estudio de la investigacion.

Tabla7:
Matriz de Operacionalizacion
Variable . S L .
- Indicador Definicion Conceptual Definicién Operacional
Independiente
Redisefio del Con el redisefio de procesos se busca crear procesos .
- Se model6 el proceso actual de derecho de
proceso de enteramente nuevos que enfrenten la deficiente, poco 3 5
- N cobertura por latencia, a fin de levantar la
derechos de funcional y obsoleta forma de organizacion de un _. "~ ., A -
. 8 . . situacion actual e identificar las oportunidades
cobertura por trabajo que genera un bajo rendimiento organizacional. de meiora
latencia (Alejandro Medina Giopp, 2005, pag. 192). jora.
Capacitacion del La capacitacion consiste en una actividad planeada y
Ersonal dela basada en necesidades reales de una empresa u Elareade RRHH, através de la jefatura de
P organizacién y orientada hacia un cambio en los oficina, estableci6 una serie de capacitaciones
Plataforma de . - . S
Aseguramiento conommleqtps, hablll_dades y actlltudes del colaborador. respecto a los procedimientos de cobertura
(Alfonso Siliceo Aguilar, 2004, pag. 25).
- .Un SV\’/'apllcatlvo 25 10 RO LERpE o8 b swtema Se implementé una version mejorada del SW
Implementacion informético. Son los datos y los programas necesarios I i .
. aplicativo  que utilizaba la  agencia,
de un Software para que la parte fisica de un ordenador, el hardware . . .
o . automatizando mas tareas para el registro de los
Aplicativo (HW), funcione y produzca resultados. (Carmen de R ———— S —
Pablos Heredero, 2004, pag. 100). P 9
Varlaple Indicador Definicién Conceptual Definicion Operacional
Dependiente
Es la cobertura de EsSalud que te permite, como
asegurado regular, acceder a servicios médicos hasta
por 12 meses a pesar de encontrarse en una situacion de
Proceso de T|emp(_> ez desempleo. ) et de_lz_itenCIa b CHICAED B El proceso de acreditacion por latencia fue
"y otorgamiento podras acceder a servicios médicos a pesar de . . s
acreditacion por : ; modelado con la finalidad de identificar
- de derecho  encontrarte desempleado. El periodo de latencia e
latencia actividades que no generaban valor.

de cobertura

dependera del nimero de aportes que hayan hecho
durante los ultimos 3 afios antes de su fecha de cese.
(https://www.gob.pe/285-cobertura-especial -por-
desempleo).

70


https://www.gob.pe/285-cobertura-especial-por-desempleo
https://www.gob.pe/285-cobertura-especial-por-desempleo

Atencion de los
usuarios de
aseguramiento

Registro de
datos de los
usuarios

Tiempo de
atencion

Cantidad de
errores de
ingreso de

datos

Es la atencion individual presencial, el usuario debe
acercarse al mddulo de gestor de cola para obtener su
ticket de atencién. En el punto de atencién que no tenga
implementado el gestor de cola, se rige por el orden de
llegada, con las excepciones que considere el Jefe de
Agencia. (Resoluciéon GCAS-ESSALUD-2011, pag. 5).

Es el registro de los diferentes procesos que tiene a
cargo la oficina de aseguramiento. (Manual de Registro
de Personas, Resolucion N° 030 GCAS-ESSALUD-
2012, pag. 3).

La atencién a los usuarios de aseguramiento fue
medido en funcién a una muestra, tomando el
tiempo promedio de atencion

El registro de los datos de los usuarios fue
revisado en la fiscalizacion posterior.

Fuente y elaboracion: propia
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo, método y disefio de la investigacion

»= Tipo de la investigacion

El tipo de investigacion desarrollado para esta investigacion fue la Aplicada,
debido a que se busca la aplicacion del conocimiento cientifico de la Gestion
por Procesos en una situacion practica. Llamada también investigacion
cientifica aplicada, (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018) y con un enfoque

cuantitativo porque dio resultados numéricos.

= Método de la investigacion

El método de la investigacion es Explicativo, debido a que se desea investigar
las causas y/o efectos que originan un fendomeno determinado, son las
investigaciones con las que se pretende establecer las causas de los eventos,
sucesos o fendmenos fisicos o sociales que se estudian. Se emplea en la
investigacion causal comparativa, de ex post facto y en las experimentales.
(Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).

= Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es experimental, en su variante cuasi

experimental, porque es un estudio de intervencion.
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“Los experimentos manipulan tratamientos, estimulos, influencias o
intervenciones (denominadas variables independientes) para observar sus
efectos sobre otras variables (las dependientes) en una situacién de control”.

(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014).

“En los disefos cuasiexperimentales, l0os sujetos no se asignan al azar a los
grupos ni se emparejan, sino que dichos grupos ya estan conformados antes del
experimento”. (Herndndez, Ferndndez, & Baptista, 2014). En la tabla 8 se tiene

el siguiente esquema:

Tabla 8:
Esquema del disefio de investigacion
NOMBRE ESQUEMA
Para la variable dependiente 1, se aplico Series de tiempo G Oy, X, O,
Para la variable dependiente 2, se aplico Series de tiempo G 04, X, O
Para las variable dependiente 3, se aplico Series de tiempo G Oy, X, O,

Fuente y elaboracion propia

Donde:

G : Grupo

X :  Aplicacion de la variable independiente
O :  Observacion

3.2 Poblacién y muestra

Se tiene que tener en cuenta los siguientes conceptos:

Poblacién o universo: Conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones. (Hernandez Sampieri, 2014)

73



Muestra: Subgrupo de la poblacion o subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos
poblacién. Se cuenta con dos grupos, muestra probabilistica y no
probabilistica. (Hernandez Sampieri, 2014)

Al respecto, la seleccion de la muestra fue no probabilistica, es decir, la eleccion de
los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra de acuerdo a los casos
registrados en los periodos de estudio. A continuacién se presenta la poblacion y la
muestra que se emplearon por cada una de las Variables Dependientes planteadas

en la presente investigacion.

v Variable dependiente 01: Acreditacion por latencia

Poblacion:
Todos los tramites para la acreditacion por latencia durante el afio 2018, con un

total de 9446 tramites, dando como resultado 787 tramites en promedio por mes.

Muestra:

Muestras independientes de tramites de acreditacion por latencia, que abarca
todos los procedimientos de dicho proceso en pre y post test.

Muestras independientes de tramites de acreditacion por latencia, para medir el

tiempo de otorgamiento de derecho de cobertura en pre y post test.

Pre test Post test

33 tramites que en promedio por dia se | 33 tramites que en promedio por dia
recibe, antes de aplicar el estimulo. se recibe, después de aplicar el
estimulo.
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v Variable dependiente 02: Atencion de los usuarios de aseguramiento
Poblacion: 487 personas que por dia que asisten a la Agencia en promedio.
Muestra: Muestras independientes de personas que asisten diariamente a la

Agencia, para medir el tiempo de atencién en ventanilla por persona en pre y

post test.

Pre test Post test

61 personas que en promedio por hora se | 61 personas que en promedio por
recibe, antes de aplicar el estimulo. hora se recibe, después de aplicar el
estimulo.

v Variable dependiente 03: Registro de datos de los usuarios

Poblacidn: 3013 registros (altas) en el Sistema de Acreditacion, que puede ser el

titular o sus derechohabientes en un mes en promedio.

Muestra: Muestras independientes de registros que se efectdan diariamente a la

Agencia, para medir la cantidad de errores de ingreso de datos en pre y post test.

Pre test Post test

126 registros que en promedio por dia
126 registros que en promedio por dia se | se efectyan, después de aplicar el
efectdan, antes de aplicar el estimulo. estimulo.

3.3 Criterio de validez y confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales. La
validez en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide

realmente la variable que pretende medir. (Hernandez Sampieri, 2014).
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Respecto al instrumento utilizado para la variable dependiente 3, se utilizd el
Sistema Gestor de Base de Datos Oracle 10g Enterprise Edition, uno de los

softwares lideres en el mercado.

Respecto a los instrumentos utilizados para las variables dependientes 1 y 2, se
utilizé una guia de observacion de campo validada por la Agencia Jesls Maria.

3.4 Descripcion de procedimientos de analisis

Para la presente investigacion se elabor6 la matriz de analisis de datos. Ver Tabla 9.

Tabla 9:
Matriz de Andlisis de datos

Variable Indicador Escala de medicion Estadisticos descriptivos Analisis inferencial

Prueba de normalidad
Media

Acreditacion de Tle_m p(_)'de Desviacién estandar
. acreditacion de , . U de Mann
los usuarios de . Razon Cuartiles .
. los usuarios de Whitney
aseguramiento asequramiento Moda
g Asimetria
Prueba de normalidad
. Media
i Tiempo de o .
Atencion de los . Desviacién estandar
. atencion de los , . U de Mann
usuarios de . Razon Cuartiles .
. usuarios de Whitney
aseguramiento . Moda
aseguramiento . .
Asimetria
Prueba de normalidad
. Cantidad de Media
Registro de ; L )
datos de los  Errores de ingreso . Deswamon_estandar
. de datos de los Nominal Cuartiles Conteo
usuarios de ;
. usuarios de Moda
aseguramiento . . .
aseguramiento Asimetria

Fuente y elaboracién: propia

Para la presente investigacion se elabor6 la matriz de consistencia. Ver Tabla 10.
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Tabla 10:

Matriz de Consistencia

Problemas Principal Objetivos General Hipotesis General In(\j/ei)relﬁgligite Ind\l;:?dor D:a/p?errllzti):;ste Indicador V.D.
;De qué manera la . -
¢De g g . . La implementacion
implementacion de Determinar de qué de un Sistema de
un Sistema de manera un Sistema Gestién por
Gestion por de Gestion por Procesosppermi tira
Procesos, permite Procesos mejora la mejorar la calidad Sistema de Calidad del Nivel de
mejorar la calidad calidad del servicio del servicio que se Gestion por T Satisfaccion
del servicio que se que se ofrece en la o Procesos. ' del Servicio
-~ C ofrece en la Oficina
ofrece en la Oficina  Oficina de Seguros de Sequros de
de Seguros de de EsSalud, Agencia EsSaI?J d. Agencia
EsSalud, Agencia JesUs Maria Jests Mérie?
JesUs Maria? :
Problemas Especifico ~ Objetivos Especificos  Hipotesis Especificas
¢En qué medida al Determinar de qué Redisefiar el proceso
redisefiar el proceso de  manera al redisefar el de derechos dﬁe Tiempo de
derecho de cobertura proceso de derecho de cobertura nor latencia acreditacion de
por latencia, influye en  cobertura por latencia, influve enF:eI tiempo d’e Redisefio del los usuarios de Tiemoo de
el tiempo de influye en el tiempo de acred);tacic’)n de Iog proceso de aseguramiento acreditazién de
acreditacion de los acreditacion de los usuarios de derechos de de la Oficina de los usuarios de
usuarios de usuarios de . cobertura por Seguros de .
5 5 aseguramiento de la 3 aseguramiento
aseguramiento de la aseguramiento de la Oficina de Sequros de latencia EsSalud,
Oficina de Seguros de Oficina de Seguros de EsSalud. A egcia Agencia Jesus
EsSalud, Agencia Jesis EsSalud, Agencia Jesus alud, Ag Maria.
0 P Jesus Maria.
Maria. Maria.
(En qué medida la Determinar de qué ;nzsgaegrgr?&c‘lel
capacitacion del manera la capacitacion err)sonal dela Tiempo de
personal de la al personal de la FF)’Iataforma de atencion de los
Plataforma de Plataforma de . S usuarios de .
. . . Aseguramiento, Capacitacion . Tiempo de
Aseguramiento, influye  Aseguramiento, reduce Sy . aseguramiento L
- - oA permitira reducir el del personal de - atencion de los
en el tiempo de el tiempo de atencion . . de la Oficina de .
L . g tiempo de atencién de  la Plataforma de usuarios de
atencion de los usuarios  de los usuarios de - - Seguros de .
. - los usuarios de Aseguramiento aseguramiento
de aseguramiento de la  aseguramiento de la asequramiento de la EsSalud,
Oficina de Seguros de Oficina de Seguros de Ofi?:ina de Seauros de Agencia JesUs
EsSalud, Agencia Jesis  EsSalud, Agencia Jesus EsSalud. A egcia Maria.
Maria Maria alud, /A9
JesUs Maria.
¢En qué medida la r?}gfgg'g S G La implementacion de C;?giid dge
implementacion del Al e e GG un software aplicativo, R R
software aplicativo, sofrt)ware aplicativo permitira reducir la dat%s de los Cantidad de
influye en la cantidad plc: 3 cantidad de errores de Rz ; errores de
: reduce la cantidad de - Implementacion usuarios de .
de errores de ingreso de . ingreso de datos de los . ingreso de
; errores de ingreso de . de un Software aseguramiento
datos de los usuarios de . usuarios de o . datos de los
. datos de los usuarios de . Aplicativo de la Oficina de .
aseguramiento de la ——— Y 1 aseguramiento de la e usuarios de
Oficina de Seguros de 9L Oficina de Seguros de g aseguramiento
. " Oficina de Seguros de " EsSalud,
EsSalud, Agencia Jesus . . EsSalud, Agencia . .
p EsSalud, Agencia Jesus . z Agencia Jesus
Maria? - Jesus Maria. p
Maria Maria.

Fuente y elaboracién: propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

En el presente capitulo, se mostrara la secuencia de actividades que se considerd para la
definicion de un sistema de gestion por procesos, iniciando con la normalizacién del
proceso o definicion del flujo de trabajo, seguido por la elaboracion de perfiles de

puestos, y por ultimo el establecimiento de objetivos para el modelo de E.D,

A continuacion, en la Figura 18, se muestra el mapa de procesos de la Gerencia Central
de Aseguramiento; asimismo, el proceso al que nos enfocaremos es el de “Atencion al
Usuario de Aseguramiento”. Cabe mencionar, que se escogidé dicho proceso debido a
que éste se encuentra estrechamente relacionado con el cliente; asimismo, los procesos

operativos se dividen en afiliados a seguros regulares e independientes.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Formulacidn de . .
politicas, normas y Gestion Seguimiento,
disposicijones documentaria andlisis y mejora
/ PROCESOS OPERATIVOS \
U A
filiad Atencidnal Usuario S
S Afiliado de Aseguramiento
U Regular E
A G
;L »
R
| Afiliado Desarrollode L . A
0 Independiente seguros Mercadeo Afiliacion Recaudacion
D
\ / 0

PROCESOS DEAPCYO

Aprovisionamiento Sistemas de

de RE_CL:IT5D5 (bienes Informacian Afiliacion SUNAT
¥ servicios)

Administracion de
Personas

Figura 18: Mapa de Procesos de la Gerencia Central de Aseguramiento
Fuente y elaboracion: Gerencia Central de Aseguramiento
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4.1

La calidad del servicio en el Seguro Social de Salud (ESSALUD) constituye un eje
principal, toda vez que tiene como fin la proteccion de la poblacion asegurada
brindando prestaciones de salud, econdémicas y sociales, colaborando con el Estado
Peruano en alcanzar el Aseguramiento Universal en Salud, dichas prestaciones
inician en las diversas Oficinas de Aseguramiento.

La Gestion por Procesos se define como una forma de enfocar el trabajo, donde se
persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion mediante
la mejora de los procesos, sistemas, personas, etc. Toda actividad o secuencia de
actividades que se llevan a cabo constituyen un proceso y como tal hay que

gestionarlo.

Con la finalidad de medir la influencia entre la calidad del servicio en la Oficina de
Aseguramiento de EsSalud, Agencia Jesus Maria y la Gestion por Procesos, se han
elaborado las siguientes relaciones entre nimero de reclamos, tiempo de atencion,
cantidad de errores de ingreso de datos con tres componentes propias de la Gestion

por Procesos:
v Redisefio de proceso de derechos de cobertura por latencia

v Capacitacion del personal

v" Implementacion de un software

Resultados

Redisefio del proceso de derechos de cobertura por latencia

> Situacion Pre Test — Antes

Se midio el tiempo del proceso acreditacion por latencia, para lo cual se tomd un
registro de 33 usuarios, los cuales fueron sin el redisefio del proceso, dichos

resultados se muestran en la Tabla 11.
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Tablall:

Resultados pre test — Tiempo del proceso de acreditacion por latencia

Ne Categoria Género Horas
1 Pre test Hombre 67
2 Pre test Hombre 52
3 Pre test Mujer 69
4 Pre test Mujer 38
5 Pre test Hombre 70
6 Pre test Hombre 51
7 Pre test Mujer 32
8 Pre test Hombre 67
9 Pre test Mujer 49
10 |Pretest Mujer 73
11 |Pretest Mujer 48
12 |Pretest Hombre 38
13 |Pretest Mujer 71
14 | Pretest Mujer 59
15 |Pretest Hombre 32
16 |Pretest Mujer 53
17 |Pretest Hombre 66
18 |Pretest Mujer 49
19 |Pretest Hombre 57
20 |Pretest Hombre 72
21 |Pretest Mujer 51
22 |Pretest Hombre 51
23 | Pretest Mujer 45
24 | Pretest Mujer 53
25 | Pretest Mujer 67
26 |Pretest Hombre 52
27 |Pretest Mujer 49
28 | Pretest Mujer 58
29 |Pretest Hombre 55
30 |Pretest Hombre 77
31 |Pretest Mujer 50
32 |Pretest Hombre 49
33 |Pretest Hombre 61

» Aplicacion de la teoria

La Gerencia Central de Aseguramiento, cuenta con el siguiente Mapa de Procesos,

donde el input son los usuarios, que son todos los ciudadanos que asisten a las

diversas agencias a nivel nacional, con la finalidad de afiliarse y/o acreditarse.
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Existen afiliados independientes y regulares, dichas afiliaciones se realizan en base
a lo dispuesto en el marco de la Ley de Aseguramiento Universal de Salud;
teniendo como apoyo financiero el presupuesto asignado, al ser éste una entidad
estatal, lo que da como output el asegurado propiamente dicho.

El seguro regular, es el seguro en el cual se encuentran afiliados obligatoriamente
todos los trabajadores activos que laboran bajo relacion de dependencia o como
socios de cooperativas de trabajadores. También son afiliados a este seguro los

pensionistas que reciben pension de jubilacién, por incapacidad y de sobrevivencia.

El seguro independiente, esta dirigido a trabajadores independientes (profesionales,
técnicos, programadores, artesanos, comerciantes, transportistas, artistas);
estudiantes y demas emprendedores; asi como a sus dependientes (conyuge o
concubino, hijos menores de 18 afios, hijos mayores de edad incapacitados en
forma total y permanente para el trabajo), previa evaluacion de EsSalud cuyo costo
sera asumido por el asegurado. En Promedio se efectlia 787 acreditaciones por este

concepto al mes, es decir, al dia se recibe en promedio 30 procesos diarios.

Situacion Actual (AS IS): En la figura 19 se muestra al detalle el proceso de

acreditacion por latencia que se presentaba en ese momento:

Presentar Devolser Recepcionar
salicitud > salicitud carta de .
acreditacidn

Mo

Usuaraio

Y

si i
i
Efectuar fi Efellctua.rf
validacian R e
posterior

Conforme? Confarme?
Otorgar derecho de cobertura Carta

Proceso de acreditacion por latencia

Agencia

Figura 19: AS IS - Proceso de acreditacion por latencia
Fuente y elaboracion: Propia
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En la figura 20 se muestra también el detalle del sub proceso Otorgar derecho de

cobertura:

. Actualizar Firma de carta
Registrar en Elaborar carta
; datos de del Jefe de
sistema de cobertura .
cobertura Agencia

Figura 20: AS IS - Proceso de acreditacion por latencia
Fuente y elaboracion: Propia

Se puede apreciar que el proceso inicia cuando el usuario presenta su solicitud a la
Agencia para acreditacion por latencia, esta solicitud es revisada por el front office
de la Agencia, quien valida la informacion y/o documentacion presentada,
posteriormente pasa a revision por el back office quien efectua la revision posterior
y otorga el derecho de cobertura, emitiendo una carta al asegurado que acredita
dicha cobertura, siendo el plazo establecido para dicho tramite 48 horas.

Texto Unico de Procedimientos Administrativos TUPA — del Seguro Social de
Salud (ESSALUD)

Es un documento que comprende todos los procedimientos de iniciativa de parte,
requeridos por los administrados para satisfacer sus intereses o derechos, ademas de
la descripcion clara y taxativa de todos los requisito exigidos, su calificacion, asi
como, la evaluacién que corresponda y el pago de derecho de tramite en caso

proceda, para cada procedimiento administrativo.
Para el caso del derecho especial de cobertura por desempleo, se solicita presentado
el Formulario 1010: Formulario Unico de Registro, firmado por el solicitante y

copia del DNI del titular, tiempo de validacion y emisién de carta 48 horas.

A continuacion se presenta la ficha de proceso de acreditacion por latencia. Ver
Tabla 12.
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Tabla 12:
Ficha del proceso de acreditacion por latencia

FICHA DE PROCESO
PROCESO: ACREDITACION POR LATENCIA
FECHA:
OBJETIVO DEL PROCESO:
ENTRADAS: Solicitud del PROVEEDORES: Agencia Jesus
asegurado con la documentacion Maria
respectiva
SALIDAS: Carta donde indica la CLIENTES: Asegurado y
acreditacion por desempleo derechohabientes
(latencia)

Fuente y elaboracion: Propia

En la Tabla 13 se presenta la relacion de roles y sus respectivas responsabilidades

dentro del proceso de acreditacion por latencia

Tabla 13:
Roles y responsabilidades del proceso de acreditacion por latencia

Rol Responsabilidad

* Atiende a los usuarios de aseguramientos en
diferentes procedimientos de otorgamiento de
Persona front office cobertura, asi como a sus derechohabientes
* Recepciona y valida la documentacion respecto al
derecho de cobertura.

» Efectla fiscalizacion posterior de la
documentacion recibida por el front office

* Elabora, entre otros documentos, la carta por
derecho de cobertura por latencia

* Elabora reporte de procedimientos efectuados por
el front office

Persona back office

* Responsable de los procesos de la Agencia
Firma de documentacion relacionado a sus
atribuciones.

Jefe de Agencia

Fuente: Gerencia de Aseguramiento de EsSalud
Elaboracion: Propia

En la Tabla 14 se presentan los indicadores que permiten medir en forma objetiva
las actividades dentro del proceso de acreditacion por latencia. ElI uso de

indicadores es una herramienta que permitird monitorear el proceso.
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Tabla 14:

Indicadores del proceso de acreditacion por desempleo (latencia)

Indicador

Tiempo en presentar la
solicitud

Tiempo en efectuar la
validacion

Tiempo en efectuar la
fiscalizacion posterior

Tiempo en otorgar el
derecho de cobertura

Tiempo de registro en
sistema

Tiempo de actualizacion
de datos de cobertura

Tiempo de elaboracion
de carta de cobertura

Tiempo de firma de carta
por el Jefe de Agencia

Tiempo de recepcion de
carta de acreditacion

Frecuencia
de medicién

Por solicitud

Por solicitud

Por solicitud

Por solicitud

Por solicitud

Por solicitud

Por solicitud

Por solicitud

Por solicitud

Fuente y elaboracién: Propia

Responsable

Front Office

Front Office

Back Office

Back Office

Back Office

Back Office

Back Office

Jefe de Agencia

Front Office

Unidades

Minutos

Minutos

Minutos

Minutos

Minutos

Minutos

Minutos

Minutos

Minutos

Situacion Deseada (TO BE): Con la finalidad de reducir las quejas presentadas en

la Agencia Jesus Maria, respecto al proceso de acreditacion por desempleo

(latencia), se ha mejorado dicho proceso mediante la simplificacion de actividades,

actividades que no generaban valor respecto al servicio. Dichas modificaciones se

pueden apreciar en la Figura 21.
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Usuaraio

Presentar Devalver
solicitud solicitud .

Mo

Y

i o
=4 Ctorgar
Efectuar =t g
B derecho de
validacion
cobertura n

Conforme?

Proceso de acreditacion por latendia

Agencia

Revisidn posterior

TC BE

Figura 21: TO BE - Proceso de acreditacion por latencia
Fuente y elaboracion: Propia

Se puede observar que se ha suprimido la emisién de la carta de acreditacion,
debido a que en la evaluacion y validacion en el sistema, la carta tenia que ser
firmada por el jefe de la Agencia, estas actividades dentro del sub proceso de
Otorgamiento de derecho de cobertura casi siempre excedia los dos dias de
emision, que era el tiempo segun procedimiento, dicho documento era necesario al
momento de que el usuario solicitaba ser atendido en un centro asistencial de
EsSalud, que al no contar con éste, su atencion era rechazada, generando el

malestar en el asegurado, a pesar que los datos registraban en el sistema.

Con esta modificacion se pretende agilizar el proceso, en el sentido, de que la
acreditacion lo hara directamente el front office. Empoderando a esta area
lograremos minimizar la carga administrativa del back office, teniendo en cuenta
aun la fiscalizacién posterior, dicho tramite podréa ser presentado solo mostrando el

DNI del titular y llenando el formato simplificado.

» Situacion Post Test — Después de aplicar el estimulo

Se midio6 el tiempo del proceso acreditacion por latencia, para lo cual se tomé un
registro de 33 usuarios, los cuales fueron con el redisefio del proceso, dichos

resultados se muestran en la Tabla 15.
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Tablals:

Resultados pre test — Tiempo del proceso de acreditacion por latencia

Ne Categoria Género Horas
1 Post Test Hombre 5
2 Post Test Mujer 4
3 Post Test Hombre 5
4 Post Test Mujer 6
5 Post Test Mujer 4
6 Post Test Mujer 5
7 Post Test Hombre 4
8 Post Test Mujer 5
9 Post Test Mujer 6
10 Post Test Hombre 4
11 Post Test Mujer 5
12 Post Test Hombre 4
13 Post Test Mujer 5
14 Post Test Mujer 4
15 Post Test Mujer 4
16 Post Test Hombre 5
17 Post Test Mujer 4
18 Post Test Mujer 3
19 Post Test Mujer 4
20 Post Test Mujer 5
21 Post Test Hombre 4
22 Post Test Mujer 5
23 Post Test Mujer 4
24 Post Test Hombre 5
25 Post Test Mujer 4
26 Post Test Mujer 5
27 Post Test Mujer 5
28 Post Test Hombre 5
29 Post Test Mujer 6

30 Post Test Mujer 5

31 Post Test Hombre 6

32 Post Test Mujer 5

33 Post Test Mujer 4
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Capacitacion de Personal

> Situacion Pre Test — Antes

Se midi6 el tiempo de atencion, para lo cual se tomé un registro de 61 usuarios, los
cuales fueron sin la capacitacion del personal de la plataforma de aseguramiento,

dichos resultados se muestran en la Tabla 16.

Tablal6:
Resultados pre test — Tiempo de atencion
Ne Categoria Género Minutos
1 Hombre Pre test 12
2 Mujer Pre test 10
3 Mujer Pre test 6
4 Hombre Pre test 17
5 Hombre Pre test 8
6 Mujer Pre test 13
7 Hombre Pre test 12
8 Mujer Pre test 15
9 Mujer Pre test 9
10 Mujer Pre test 11
11 Hombre Pre test 19
12 Mujer Pre test 13
13 Mujer Pre test 15
14 Hombre Pre test 9
15 Mujer Pre test 13
16 Hombre Pre test 18
17 Mujer Pre test 10
18 Hombre Pre test 12
19 Hombre Pre test 9
20 Mujer Pre test 13
21 Hombre Pre test 15
22 Hombre Pre test 16
23 Mujer Pre test 13
24 Hombre Pre test 12
25 Mujer Pre test 11
26 Mujer Pre test 6
27 Hombre Pre test 14
28 Mujer Pre test 9
29 Hombre Pre test 12
30 Mujer Pre test 13
31 Mujer Pre test 19
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32 Mujer Pre test 10
33 Hombre Pre test 16
34 Mujer Pre test 12
35 Mujer Pre test 9
36 Hombre Pre test 13
37 Mujer Pre test 15
38 Hombre Pre test 11
39 Mujer Pre test 13
40 Mujer Pre test 12
41 Mujer Pre test 7
42 Hombre Pre test 6
43 Mujer Pre test 14
44 Mujer Pre test 13
45 Hombre Pre test 18
46 Mujer Pre test 18
47 Hombre Pre test 19
48 Hombre Pre test 10
49 Hombre Pre test 22
50 Hombre Pre test 21
51 Hombre Pre test 19
52 Hombre Pre test 9
53 Mujer Pre test 19
54 Mujer Pre test 20
55 Hombre Pre test 9
56 Mujer Pre test 19
57 Hombre Pre test 10
58 Hombre Pre test 13
59 Hombre Pre test 18
60 Mujer Pre test 12
61 Mujer Pre test 7

» Aplicacion de la Teoria

Con la finalidad de mejorar las competencias y mejorar el desempefio del personal

de la Agencia, la Gerencia Central de Aseguramiento, elabor6 un Plan de

Capacitacion, con el propdsito principal de preparar y desarrollar el recurso

humano, buscando el perfeccionamiento en el desempefio de todos los trabajadores

en sus actuales o futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes.
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Alcance:

Dirigido a todo el personal que labora en la Gerencia Central de Aseguramiento,
incluidos los trabajadores por contrato administrativo de servicios CAS (DL 1057)
y el personal de intermediacién laboral. Asimismo, la capacitacion puede dirigirse a
usuarios externos como Entidades Empleadoras, Gremios, etc.

Finalidad:

v Brindar las herramientas necesarias para el ejercicio de sus funciones.

AN

Generar una mejor actitud y calidad de servicio.

v Dominio de los procesos y procedimientos vigentes que conforman la Gestion
de la Gerencia.

v Generar conductas positivas mejorando el clima laboral.

v' Mejorar la interaccion de los colaboradores y con ello elevar el compromiso

por el aseguramiento de la calidad del servicio.

Objetivos:

Los objetivos del Plan de Capacitacion 2018, estan alineados con los objetivos
estratégicos institucionales, implementando una gestion basada en el mérito y la
capacidad, con personal calificado y comprometido desarrollando una politica que
permita el crecimiento de las capacidades y el talento humano mediante programas
de capacitacion permanente. Asi mismo la capacitacion forma del sistema de
gestion de calidad de la Gerencia Central de Aseguramiento. Estos objetivos se

enmarcan en los siguientes lineamientos:

1. Respecto a la atencion al Usuario

v" Consolidar en EsSalud una cultura de atencién de calidad y calidez al
asegurado.

v" Mejora de calidad de la atencién y estandarizacion de procesos.
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Respecto al rol Asegurador

2.
v Afianzar los conocimientos en los productos, planes y servicios ejecutados

en la Plataforma de Aseguramiento.
v Optimizar el uso de recursos basado en la separacion de roles.

. -, . - - -7
A continuacion en la Figura 22 se muestra la metodologia de la capacitacion:
Gerencia de
Atencion al Cliente
Recoleccion
de Diagnéstico de Necesidades Gerencia
By Técnica, ~ :
ormacion Gerencia de 3 Gerencia de
Financiamiento y g:(ursa\e.s e
Gerencia de LTS
Auditoria de
Aseguramiento
Personal de las
9 - Ezrrzﬁ';i: ﬂ’e dareas que laboran
Designacion Plataforma y disefian el
de Designacion de Capacitadores Aseguramie IR
3 {Reciben |)roce(l|::||1|e|nto
citadores -C1be cuando la
k ca&%ﬂ:ﬂ‘i‘;’;ﬂe” temgiticn tenga un
procedimient‘t s) 22%%{;?&%?

Figura 22: Metodologia de la Capacitacién
Fuente y elaboracién: Gerencial Central de Aseguramiento

Los puntos especificos en los cuales los trabajadores seran capacitados son:

v" En los productos y procedimientos nuevos de aseguramiento.

v' Entemas identificados que requieran ser reforzados.
v' Através de planes de induccidn (para trabajadores nuevos).

Dichas capacitaciones fueron realizadas por el Jefe de Agencia y/u Oficina de

Aseguramiento realizada de manera centralizada. Ver Figura 22.



Figura 23: Capacitacion Agencia de Seguros Jesis Maria
Fuente y elaboracion: Propia

Cronograma de Capacitacion:

A continuacion se muestra el cronograma de capacitacion para el 2018. Ver Figura
24.

CRONOG RAMA DE CAPACITACION 2018

UBRE

3ra. capacn:aclon

EMERO |FEBRERO ABRIL

UIJO
2da. capacitacion

Figura 24: Cronograma de capacitacion 2018
Fuente y elaboracién: Gerencia Central de Aseguramiento

Evaluacion
periodo 2018
Temas:
protocolo de
atencian, SCTR,
latencia,
maternidad en
hijas mayores
de edad

Evaluacion de Medicién de Conocimiento

Las mediciones de conocimiento para este periodo, fueron programadas de manera
trimestral, evaluando los primero dias del cuarto mes, los temas a tratar se
determinaron en el proceso de recoleccion de informacién con el diagndstico de

necesidades. La evaluacion nos permite medir la eficacia de la capacitacion.

El registro de Induccion, Capacitacién y Entrenamiento, se muestra en la Figura 25,
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REGISTRO DE INDUCCION, CAPACITACION Y CODIGO: EsSalud-FOT-010

PAGINA: 1de 1

ENTRENAMIENTO VERSION: 00

1- DATOS DEL EMPLEADOR PRINCIPAL:

Empresa / Institucion: N° REGISTRO:

Actividad Econémica: N° Total Trabajadores: - RUC:

Ubicaci6n:

2.- DATOS DEL CURSO:

Temal: Induccion

Tema 2 : Capacitacion

Indicar el tipo de

. Entrenamiento
curso dictado:

Tipo de Curso (Marque X): INTERNO EXTERNO
Dirigido a: Difusién

Simulacros de
Emergencia

ooooo

Hora y Fecha:

3.- DATOS DE LOS ASISTENTES:

item Apellidos y Nombres Cargo / Puesto Area / Seccién Firma

4.- DATOS DEL EXPOSITOR:

Nombres y Apellidos:

N° de DNI: Firma :

Empresa:

5.- RESPONSABLE DEL REGISTRO:

Nombres y Apellidos:

N° de DNI: Firma :

Cargo:

Figura 25: Registro de Induccion, Capacitacion y Entrenamiento
Fuente y elaboracién: Gerencia Central de Aseguramiento

» Situacion Post Test — Después de aplicar el estimulo

Se midi6 el tiempo de atencidn, para lo cual se tomé un registro de 61 usuarios, los
cuales fueron con la capacitacion del personal de la plataforma de aseguramiento,

dichos resultados se muestran en la Tabla 18.
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Tablal7:

Resultados pos test — Tiempo de atencion

Ne Categoria Género Minutos
1 Mujer Post test 13
2 Mujer Post test
3 Mujer Post test
4 Hombre Post test
5 Mujer Post test 10
6 Mujer Post test 11
7 Hombre Post test 9
8 Mujer Post test 7
9 Mujer Post test 9

10 Mujer Post test 7

11 Mujer Post test 6

12 Hombre Post test 4

13 Mujer Post test 8

14 Mujer Post test 7

15 Hombre Post test 9

16 Mujer Post test 7

17 Hombre Post test 10

18 Mujer Post test 11

19 Hombre Post test 9

20 Hombre Post test 7

21 Mujer Post test 9

22 Hombre Post test 7

23 Hombre Post test 6

24 Mujer Post test 7

25 Hombre Post test 13

26 Mujer Post test 6

27 Mujer Post test 11

28 Hombre Post test 9

29 Mujer Post test 7

30 Hombre Post test 9

31 Mujer Post test 7

32 Hombre Post test 6

33 Mujer Post test 11

34 Mujer Post test 3

35 Mujer Post test 7

36 Hombre Post test 9

37 Mujer Post test 7

38 Mujer Post test 6
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39 Mujer Post test 5
40 Hombre Post test 8
41 Mujer Post test 3
42 Mujer Post test 7
43 Hombre Post test 11
44 Mujer Post test 6
45 Hombre Post test 9
46 Mujer Post test 6
47 Hombre Post test 9
48 Hombre Post test 8
49 Mujer Post test 11
50 Hombre Post test 8
51 Hombre Post test 8
52 Mujer Post test 4
53 Hombre Post test 9
54 Mujer Post test 7
55 Mujer Post test 6
56 Hombre Post test 5
57 Mujer Post test 3
58 Hombre Post test 11
59 Mujer Post test 6
60 Hombre Post test

61 Mujer Post test 10

Implementacion de un Software Aplicativo

» Situacion Pre Test — Antes

Se conto la cantidad de errores de ingresado de datos, para lo cual se tomd un

registro de 126 usuarios, los cuales fueron sin la implementacion de un software

aplicativo, dichos resultados se muestran en la Tabla 18.

Tablal8:

Resultados pre test — Cantidad de errores
Ne Género Categoria Error
1 Pre test Mujer Si
2 Pre test Hombre Si
3 Pre test Hombre Si
4 Pre test Hombre Si
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5 Pre test Mujer Si
6 Pre test Hombre Si
7 Pre test Hombre No
8 Pre test Hombre No
9 Pre test Mujer Si
10 |Pretest Mujer No
11  |Pretest Mujer Si
12 |Pretest Mujer Si
13 |Pretest Hombre Si
14 Pre test Mujer No
15 | Pretest Mujer Si
16 |Pre test Hombre No
17 | Pretest Mujer Si
18 |Pretest Hombre Si
19 | Pretest Mujer No
20 |Pretest Hombre No
21  |[Pretest Hombre Si
22 |[Pretest Mujer Si
23 |Pretest Hombre Si
24 | Pretest Hombre No
25 |[Pretest Mujer Si
26 |Pretest Hombre Si
27 |Pretest Mujer Si
28 | Pretest Mujer Si
29 |[Pretest Mujer Si
30 |Pretest Hombre No
31 |Pretest Hombre No
32 |Pretest Hombre No
33 |Pretest Mujer Si
34 |Pretest Hombre Si
35 Pre test Mujer No
36 |Pretest Hombre Si
37 Pre test Hombre No
38 [Pretest Hombre Si
39 Pre test Mujer No
40 |Pre test Hombre No
41 |Pretest Mujer Si
42 |Pretest Mujer Si
43 Pre test Hombre No
44 | Pre test Hombre No
45 |[Pretest Hombre Si
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46 |Pretest Mujer No
47  |Pretest Hombre Si
48  |Pretest Mujer Si
49 |[Pretest Hombre Si
50 Pre test Mujer No
51 |Pretest Hombre No
52 | Pretest Mujer Si
53 |Pretest Hombre Si
54 | Pretest Hombre Si
55 |Pretest Hombre No
56 |Pretest Mujer Si
57 | Pretest Hombre No
58 |Pretest Hombre Si
59 |Pretest Mujer Si
60 |Pretest Hombre Si
61 |[Pretest Mujer Si
62 |Pretest Mujer Si
63 |Pretest Mujer No
64 | Pretest Hombre No
65 |Pre test Hombre Si
66 | Pretest Hombre No
67 |Pretest Mujer Si
68 |Pretest Hombre Si
69 |Pretest Mujer Si
70 | Pretest Hombre No
71 | Pretest Hombre No
72 |Pretest Hombre Si
73 |Pretest Mujer No
74  |Pretest Hombre No
75 |Pretest Mujer Si
76 | Pre test Mujer No
77 |Pretest Mujer Si
78 |Pretest Hombre No
79 |Pretest Hombre Si
80 |Pretest Hombre No
81 Pre test Mujer No
82 |Pretest Hombre Si
83 |Pretest Mujer Si
84 Pre test Mujer Si
85 Pre test Hombre No
86 |Pretest Hombre Si
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87 | Pretest Hombre No
88 |Pretest Mujer Si
89 |Pretest Hombre Si
90 |Pretest Mujer Si
91 |Pretest Hombre No
92 |Pretest Hombre No
93 |Pretest Hombre Si
94 Pre test Mujer Si
95 |Pretest Hombre Si
96 |Pre test Mujer No
97 |Pretest Mujer No
98 |Pretest Mujer Si
99 |Pretest Hombre No
100 [Pre test Hombre No
101 |Pretest Mujer Si
102 |Pre test Mujer No
103 |[Pretest Hombre Si
104 |[Pre test Hombre No
105 |Pre test Hombre Si
106 | Pre test Mujer No
107 |[Pre test Hombre No
108 |Pretest Mujer Si
109 |Pretest Hombre Si
110 |Pretest Hombre Si
111 |[Pre test Hombre No
112 | Pretest Mujer Si
113 [Pre test Hombre No
114 |Pretest Mujer Si
115 |[Pretest Mujer Si
116 |Pretest Mujer Si
117 |Pre test Hombre No
118 |Pre test Hombre No
119 |[Pretest Hombre Si
120 |[Pretest Mujer Si
121 | Pre test Hombre No
122 | Pretest Mujer Si
123 | Pretest Mujer Si
124 |Pretest Mujer No
125 |Pre test Hombre No
126 | Pre test Hombre No
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» Aplicacion de la Teoria

Se contaba con un software que permitia almacenar los diferentes procesos de

acreditacion, Sistema Integrado de Aseguramiento (SIA), a continuacion se explica

los incidentes que ocurrian en el manejo de dicha herramienta:

Errores al momento de registro de titulares y derechohabientes.
Otorgamiento de cobertura de forma errénea.

Inconsistencia de datos al momento de generar reporte.
Retraso en la gestion de la Agencia

Incremento de tiempo en la fiscalizacién posterior

Retraso en la actualizacién de informacion de otras entidades del Estado

En caso se hubiese continuado con el mismo software los errores descritos

continuarian, perjudicando directamente al asegurado y generando sobrecarga de

recursos en la Agencia.

Al respecto, se implemento el Sistema de Aseguramiento (SAS) desarrollado en un

entorno web, ayudando a simplificar y resolver los problemas mas criticos y

frecuentes en el proceso de acreditacion, utilizando para ello la interoperabilidad,

que es la capacidad de dos o mas sistemas para intercambiar y utilizar la

informacion (IEEE), donde los beneficios son:

v

Cooperacion entre instituciones de la administracion puablica, sin distincién
del nivel de desarrollo tecnoldgico de éstas.

Facilita la simplificacién administrativa y de los procesos de negocio de las
instituciones.

Agiliza la realizacion de tramites por el ciudadano o usuario.

La reutilizacion de datos y funcionalidades que puede redundar en una

disminucion de los costos.
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Se utilizé la Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDE, que es una
infraestructura tecnoldgica que permite la implementacion de servicios publicos en
linea, por medios electronicos y el intercambio electronico de datos entre entidades
del Estado a través de internet, telefonia mdvil y otros medios tecnoldgicos

disponibles.

Esta funcionalidad ayudd a efectuar los registros de datos personales de los
asegurados y derechohabientes, interconectado con el Registro Nacional de
Identificacién y Estado Civil (RENIEC), esto garantizé la integridad de datos y

verificacion en linea. Ver Figura 26 y 27.

Figura 26: Ingreso al Sistema de Aseguramiento (SAS)
Fuente y elaboracién: Gerencia Central de Aseguramiento

Figura 27: Registro de Usuario y Derechohabiente al Sistema de Aseguramiento (SAS)
Fuente y elaboracion: Gerencia Central de Aseguramiento
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» Situacion Post Test — Después de aplicar el estimulo

Se contd la cantidad de errores de ingresado de datos, para lo cual se tom6 un
registro de 126 usuarios, los cuales fueron con la implementacién de un software

aplicativo, dichos resultados se muestran en la Tabla 19.

Tablal9:
Resultados pos test — Cantidad de errores
Ne Género Categoria Error
1 Post test Mujer No
2 Post test Hombre No
3 Post test Mujer No
4 Post test Hombre No
5 Post test Hombre No
6 Post test Mujer No
7 Post test Hombre No
8 Post test Hombre No
9 Post test Mujer No
10 Post test Hombre No
11 Post test Mujer No
12 Post test Mujer No
13 Post test Mujer No
14 Post test Hombre Si
15 Post test Mujer No
16 Post test Hombre Si
17 Post test Mujer Si
18 Post test Hombre No
19 Post test Mujer No
20 Post test Hombre No
21 Post test Hombre No
22 Post test Mujer No
23 Post test Hombre No
24 Post test Hombre No
25 Post test Mujer No
26 Post test Mujer No
27 Post test Hombre No
28 Post test Mujer Si
29 Post test Hombre No
30 Post test Hombre Si
31 Post test Mujer Si
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32 Post test Hombre No
33 Post test Hombre No
34 Post test Mujer No
35 Post test Hombre No
36 Post test Mujer No
37 Post test Mujer No
38 Post test Mujer No
39 Post test Hombre No
40 Post test Hombre No
41 Post test Mujer No
42 Post test Mujer Si
43 Post test Hombre No
44 Post test Hombre Si
45 Post test Hombre Si
46 Post test Mujer No
47 Post test Hombre No
48 Post test Mujer No
49 Post test Hombre No
50 Post test Mujer No
51 Post test Hombre No
52 Post test Mujer No
53 Post test Hombre No
54 Post test Hombre Si
55 Post test Mujer No
56 Post test Hombre No
57 Post test Mujer No
58 Post test Mujer No
59 Post test Mujer No
60 Post test Hombre No
61 Post test Hombre No
62 Post test Mujer No
63 Post test Hombre No
64 Post test Mujer No
65 Post test Hombre Si
66 Post test Hombre No
67 Post test Mujer Si
68 Post test Hombre No
69 Post test Mujer Si
70 Post test Mujer No
71 Post test Hombre Si
72 Post test Mujer No
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73 Post test Hombre No
74 Post test Hombre No
75 Post test Mujer No
76 Post test Hombre No
77 Post test Mujer No
78 Post test Mujer No
79 Post test Mujer No
80 Post test Hombre Si
81 Post test Hombre No
82 Post test Mujer Si
83 Post test Mujer Si
84 Post test Hombre No
85 Post test Hombre No
86 Post test Hombre No
87 Post test Hombre No
88 Post test Mujer No
89 Post test Hombre No
90 Post test Mujer No
91 Post test Hombre No
92 Post test Hombre Si
93 Post test Hombre Si
94 Post test Mujer No
95 Post test Hombre No
96 Post test Mujer No
97 Post test Mujer No
98 Post test Mujer No
99 Post test Hombre No
100 Post test Mujer No
101 Post test Mujer Si
102 Post test Mujer No
103 Post test Hombre Si
104 Post test Hombre Si
105 Post test Mujer No
106 Post test Mujer No
107 Post test Hombre No
108 Post test Hombre No
109 Post test Hombre No
110 Post test Hombre No
111 Post test Mujer No
112 Post test Mujer No
113 Post test Mujer Si
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114 Post test Mujer No
115 Post test Hombre Si
116 Post test Hombre No
117 Post test Mujer No
118 Post test Mujer No
119 Post test Hombre No
120 Post test Hombre No
121 Post test Mujer Si
122 Post test Hombre No
123 Post test Mujer No
124 Post test Mujer No
125 Post test Mujer No
126 Post test Hombre No

4.2 Andlisis de Resultados

» Hipotesis secundaria 1

Al respecto, se formularon las siguientes hipdtesis, con un nivel de significancia del

5%:

HO: Hipdtesis Nula

H1: Hipdtesis Alterna

El redisefio del proceso de acreditacion por latencia,
no permitira reducir el tiempo de otorgamiento por
derecho de cobertura de los usuarios de
aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud,

Agencia Jesus Maria.

El redisefio del proceso de acreditacion por latencia,
no permitira reducir el tiempo de otorgamiento por
derecho de cobertura de los usuarios de
aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud,

Agencia Jesus Maria.
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Frecuencia

Prueba de Normalidad

Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos siguen
una distribucién normal, para tal fin, utilizaremos la prueba estadistica Shapiro-
Wilk debido a que la muestra es menor a 50, obteniendo los siguientes resultados:

Histograma
para Categoria= Pre test

57 Media = 55,49
Desviacian estandar= 11,742
MN=33
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Histograma

para Categoria= Pos Test

157 Media = 4 67
Desviacion estandar = 736
N =33
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0 T T T T
3 4 5 G
Tiempo de acreditacién
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Categoria Estadistico [ gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo de acreditacion Pre test ,129 33 , 176 ,955 33 ,192
Pos Test ,250 33 ,000 ,841 33 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se observa que el P valor es mayor a 0.05 para el pre test y menor para el pos test,
respecto al redisefio del proceso de derechos de cobertura por latencia, esto quiere
decir, que el pre test tiene una distribucion normal y el pos test no tiene una
distribucion normal.

Estadisticos Descriptivos

Por otro lado se muestran los estadisticos descriptivos, tanto para el pre y pos test.
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Descriptivos

Error
Categoria Estadistico estandar
Tiempo de Pre test Media 55,48 2,044
acreditacion 95% de intervalo de Limite inferior 51,32
confianza para la media Limite
. 59,65
superior
Media recortada al 5% 55,68
Mediana 53,00
Varianza 137,883
Desviacion estandar 11,742
Minimo 32
Maximo 77
Rango 45
Rango intercuartil 18
Asimetria -,097 ,409
Curtosis -,518 ,798
Pos Test Media 4,67 ,128
95% de intervalo de Limite inferior 4,41
confianza para la media Limite
. 4,93
superior
Media recortada al 5% 4,66
Mediana 5,00
Varianza ,542
Desviacién estandar , 736
Minimo 3
Maximo 6
Rango 3
Rango intercuartil 1
Asimetria ,130 ,409
Curtosis -,333 , 798

Numéricamente hablando la media o promedio obtenido del tiempo de acreditacién

con el redisefio del proceso de cobertura por latencia fue 5 horas, mientras que el

tiempo de acreditacion sin el redisefio fue 55 horas.
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A continuacion en el SPSS

se efectuara la prueba no paramétrica para muestras

independientes, obteniendo el siguiente resumen de contrastes de hipoétesis:

Hipdtesiz nula

Prueba Sig. Decizidn

La distribucidn de Tiempo de .
1 acreditacidn es la misma entre IE%EE%UHE;?:; 000 | hipotesiz
categorias de Categaria.

Frueba U de Rechace la

nula.

independientes

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacion es 05,

Al respecto, se rachaza la hip
del proceso de derecho de ¢

6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna, el redisefio
obertura por latencia, permitira reducir el tiempo de

acreditacion de los usuarios de aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud,

Agencia Jesus Maria, en apro

» Hipotesis secundaria 2

ximadamente 40 horas.

Al respecto, se formularon las siguientes hipdtesis, con un nivel de significancia del

5%:

HO: Hipdtesis Nula

H1: Hipdtesis Alterna

Una adecuada capacitacion del personal de la
Plataforma de Aseguramiento, no permitira reducir el
tiempo de atencion de los usuarios de aseguramiento
de la Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus

Maria.

Una adecuada capacitacion del personal de la
Plataforma de Aseguramiento, permitird reducir el
tiempo de atencion de los usuarios de aseguramiento
de la Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus

Maria.
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Frecuencia

Prueba de Normalidad

Se ingresaron los datos al SPSS con la finalidad de determinar si los datos siguen
una distribucion normal, para tal fin, utilizaremos la prueba estadistica
Kolmogorov-Smirnov debido a que la muestra es mayor a 50, obteniendo los
siguientes resultados:

Histograma

para Categoria= Pre test

107 ] Media = 13,08
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Histograma

para Categoria= Pos test

Media = 7,82
Desviacion estandar = 2 277
M =61
12,54
10,0
L]
o
=
2 78
o
b
|18
50
25
o0 T T
25 50 75 10,0 12,5
Tiempo de atencién
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Categoria Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo de Pre test ,147 61 ,002 ,961 61 ,050
atencion Pos test 132 61 ,010 ,965 61 ,076

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se observa que el P valor es menor a 0.05 para el pre test y mayor para el pos test,

respecto a la capacitacion de personal, esto quiere decir, que el pre test no tiene una

distribucién normal y el pos test tiene una distribucion normal.

Estadisticos Descriptivos

Por otro lado se muestran los estadisticos descriptivos, tanto para el pre y pos test.
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Descriptivos

Error
Categoria Estadistico estandar

Tiempo de Pre test Media 13,08 ,518
atencion 95% de intervalo de Limite inferior 12,05
confianza para la media Limite superior 14,12
Media recortada al 5% 13,04
Mediana 13,00
Varianza 16,377
Desviacion estandar 4,047
Minimo 6
Maximo 22
Rango 16
Rango intercuartil 6

Asimetria ,283 ,306

Curtosis -,677 ,604

Pos test Media 7,82 ,292
95% de intervalo de Limite inferior 7,24
confianza para la media Limite superior 8,40
Media recortada al 5% 7,84
Mediana 8,00
Varianza 5,184
Desviacién estandar 2,277
Minimo 3
Maximo 13
Rango 10
Rango intercuartil 3

Asimetria ,002 ,306

Curtosis -,054 ,604

Numéricamente hablando la media o promedio obtenido del tiempo de atencion con

la capacitacion al personal de la plataforma de aseguramiento fue 8 minutos,

mientras que el tiempo de atencion sin capacitacion fue 13 minutos.

A continuacion en el SPSS se efectuara la prueba no paramétrica para muestras

independientes, obteniendo el siguiente resumen de contrastes de hipétesis:
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Hipdtesiz nula Frueba Sig. Decisian
L og . Prueba U de
La distribucion de Tiempo de q Rechace la
1 atencién ez la misma entre las ™ ann-ilhitney 000 | hipatesis

categorias de Categoria.

para muestras

independientes .

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacion es O

Al respecto, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, la

capacitacion del personal de la plataforma de aseguramiento, permitira reducir el

tiempo de atencién de los usuarios de aseguramiento de la Oficina de Seguros de

EsSalud, Agencia Jesis Maria, en aproximadamente 5 minutos.

» Hipotesis secundaria 3

Al respecto, se formularon las siguientes hipdtesis, con un nivel de significancia del

5%:

HO: Hipdtesis Nula

H1: Hipdtesis Alterna

La implementacion de un software aplicativo, no
permitira reducir la cantidad de errores de ingreso de
datos de los wusuarios de aseguramiento Yy
derechohabientes de la Oficina de Seguros de

EsSalud, Agencia JesUs Maria.

La implementacion de un software aplicativo,
permitira reducir la cantidad de errores de ingreso de
datos de los wusuarios de aseguramiento Yy
derechohabientes de la Oficina de Seguros de

EsSalud, Agencia Jesls Maria.
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Prueba Chi Cuadrado como bondad de ajuste

Debido a que contamos con datos o variables de tipo cualitativo mediante las cuales
un grupo de individuos se clasifican en dos o mas categorias mutuamente
excluyentes. Las proporciones son una forma habitual de expresar frecuencias
cuando la variable objeto de estudio tiene dos posibles respuestas, para el presente
trabajo de investigacion se determind si al ingreso de datos de un asegurado se
presenta algin error o no. Se ingresaron los datos al SPSS obteniendo los siguientes
resultados:

Tabla cruzada Error de ingreso de datos*Categoria

Categoria
Pre test Pos test Total
Error de ingreso de datos Si Recuento 73 25 98
Recuento esperado 49,0 49,0 98,0
% dentro de Error de ingreso
74,5% 25,5% 100,0%
de datos
% dentro de Categoria 57,9% 19,8% 38,9%
% del total 29,0% 9,9% 38,9%
No Recuento 53 101 154
Recuento esperado 77,0 77,0 154,0
% dentro de Error de ingreso
34,4% 65,6% 100,0%
de datos
% dentro de Categoria 42,1% 80,2% 61,1%
% del total 21,0% 40,1% 61,1%
Total Recuento 126 126 252
Recuento esperado 126,0 126,0 252,0
% dentro de Error de ingreso
50,0% 50,0% 100,0%
de datos
% dentro de Categoria 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 50,0% 50,0% 100,0%

Se tiene como resultado en el pre test un 74.5% de errores al ingreso de datos de los
usuarios de aseguramiento, sin embargo, en el pos test se tiene un 25.5% de errores
al ingreso de datos, es decir, se redujo en un 49% dicha incidencia. Respecto a los
ingresos de datos sin errores, en el pre test se tiene un 34.4% y en el pos test un
65.6%.
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion
asintotica Significacion exacta
Valor gl (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 38,471° ,000

Correccion de continuidad” 36,885 ,000

Razdén de verosimilitud 39,767 ,000

Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 38,319 ,000

N de casos vélidos 252

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 49,00.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Por otro lado, se observa que el P valor es menor a 0.05, esto quiere decir que se

rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, la implementacion de un

software aplicativo, permitird reducir la cantidad de errores de ingreso de datos de

los usuarios de aseguramiento de la Oficina de Seguros de EsSalud, Agencia Jesus

Maria, el valor chi cuadrado es estadisticamente significativa.
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> Resumen de Resultados

A continuacidn se presenta el resumen de los resultados obtenidos que se pueden.

Ver Tabla 20.
Tabla20:
Resumen de resultados
Hipotesis Variables Variables . . . % de
Especifica | Independiente Dependiente Indicador Pre — Test |Post- Test | Diferencia variacién
Redisefio del
proceso de Proceso de Tiempo de acreditacion
1 derechos de | acreditacién por de los usuarios de 55 horas |5 horas | 50 horas 91%
cobertura por latencia aseguramiento
latencia
ngfs%i?gg g el Atencién de los | Tiempo de atencion de
i i i i i 0
2 Plataforma de usuarios de los usuarios de 13 min 8 min 5 min 38%
- aseguramiento aseguramiento
Aseguramiento
Implementacion Cantidad de errores de o5
Registro de datos | ingreso de datos de los
3 de Aun §oﬁware de los usuarios usuarios de 73 errores errores 48 errores 65%
plicativo ;
aseguramiento

Elaboracidn: Propia

114




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con el redisefio del proceso de acreditacion por latencia, se logré reducir el tiempo
de otorgamiento por derecho de cobertura de los usuarios de aseguramiento, de 55

horas a 5 horas en promedio.

Con un adecuado modelado y analisis de los procesos se logré que estos sean mas
agiles, identificando restricciones, cuellos de botellas o actividades que no agregan
valor al negocio, reduciendo hasta en un 91% promedio de tiempo en el

otorgamiento de cobertura.

Con una adecuada capacitacion del personal de la Plataforma de Aseguramiento, se
logré reducir el tiempo de atencion de los usuarios de aseguramiento, de 13 a 8

minutos en promedio.

Se logré una politica de capacitacion en la Agencias Jests Maria, demostrando que
la misma mejora la productividad del trabajador, la cual impacta directamente en el
usuario de aseguramiento, reduciendo hasta en un 38% promedio el tiempo de

atencion.
Con la implementacion de un software aplicativo, se logr6 reducir la cantidad de

errores de ingreso de datos de los usuarios de aseguramiento, de 73 a 25 en

promedio, permitiendo una informacion coherente y veras.
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Es muy importante que el producto de software que soporte un proceso de negocio
sea escalable en el tiempo, esto quiere decir, que se mantenga en constante
actualizacion, ya que al modificare o actualizarse diversas funcionalidades se pudo

reducir hasta en un 65% en promedio la inconsistencia de datos.

Recomendaciones

Se recomienda a la Gerencia Central de Aseguramiento, continuar con las
capacitaciones al personal de la plataforma de aseguramiento, con la finalidad de
mantenerse actualizado en los diversos procesos de acreditacion que se otorga, asi

como, una mejor atencion al usuario de aseguramiento.

Tener como politica, un proceso de induccion a todo el personal nuevo, a fin de que
se sientan comprometidos e identificados con la institucion y la importancia de ésta,

respecto al servicio que se brinda.

Empoderar al trabajador a fin de aumentar su fortaleza, mejorar sus capacidades y
acrecentar su potencial en base a sus competencias, siendo el recurso humano el

pilar mas importante en toda organizacion.

Continuar con la actualizacion de versiones del Sistema de Aseguramiento (SAS),
incrementando mas funcionalidades de acuerdo a la demanda y/o mercado, asi
como, continuar efectuando consultas de la data del Sistema de Integral de

Aseguramiento (SIA).

Analizar y aplicar herramientas de gestién a los demas procesos de la Gerencia
Central de Aseguramiento, a fin de detectar cuellos de botella y/o restricciones, asi

como, actividades que no agreguen valor.

La implantacion de la Gestidn por Procesos en las organizaciones, se ha convertido
en una necesidad para las entidades que buscan la constante satisfaccion de sus

clientes y/o usuarios, a la vez que persiguen una mejora de Sus procesos.

116



7. A partir de la presente investigacion, se podria analizar los procesos de otras
organizaciones orientadas a la atencion de clientes y/o usuarios que tengan
problemas en el tiempo de la misma, buscando volverlas mas &giles. Se debe tener
en cuenta las herramientas tecnoldgicas necesarias para soportar los procesos de

negocios.

117



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Acevedo, A. (2010). La seguridad social. Historia, marco normativo, principios y
vislumbres de un Estado de derecho en Colombia. (C. Universidad Industrial de
Santander Bucaramanga, Ed.) Obtenido de
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=407539689009

Bohrt. (2000). Capacitacion y desarrollo de los recursos humanos: reflexiones
integradoras. Revista Ciencia y Cultura(8). Obtenido de
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2077-
33232000000200015

Calva, J. (2007). Empleo, ingreso y bienestar. Mexico: Universidad Nacional Autonoma
de México. Obtenido de https://books.google.com.pe/books?id=-
QziTTTW2PUC&pg=PA24&Ipg=PA24&dqg=La+seguridad+social+fuera+enten
dida+como+un+derecho+social+solidario+que+obligara+a+la+sociedad&source
=bl&ots=PvOeNvOImh&sig=ACfU3U3DiQtfbhpSPKvAoWyvdwPhyGr2Hw&h
I=es&sa=X&ved=2ahUKEwiQx

Carranza, Valverde, & Vera. (2016). Implementacion de la Gestion por Procesos en la
Escuela Militar de Chorrillos Crnel. Francisco Bolognesi - EMCH. Trabajo de
Investigacion para optar el Grado de Académico de Magister en Gestion
Pablica. Lima, Lima, Peru. Obtenido de
http://repositorio.up.edu.pe/handle/11354/1137?show=full

Chalco. (2015). Analisis y Mejora en los procesos administrativos de la empresa
Inversiones Multiples Camelot S.R.L. Tesis presentada para optar el Grado
Academico de Maestra en Ingenieria Industrial. Lima, Lima, Peru. Obtenido de
http://cybertesis.urp.edu.pe/handle/urp/1113

Congreso de la Republica. (2002). Ley Marco de Modernizacion de la gestion del
estado (Ley 27658). Obtenido de
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/BCE7AB2E6434B5
5305257B890053B271/$FILE/02A08.pdf

Contreras, J. (s.f.). http://www.joseacontreras.net. Obtenido de
http://www.joseacontreras.net/admon/Administracion_de_la_Calidad/Historiade
laCalidad/HistoriaCalidad.htm

Espinoz, & Lopez. (2013). Modelado de procesos de negocio: evolucién del concepto
en el contexto universitario. Computacion y Sistemas, 17(1). Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1405-
55462013000100009

EsSalud. (2012). Plan Estratégico 2012-2016. Obtenido de
http://www.essalud.gob.pe/transparencia/pdf/planes/plan_2012 2016.pdf

EsSalud. (s.f.). www.essalud.gob.pe. Obtenido de http://www.essalud.gob.pe/campanas-
de-atencion-medica-realizara-essalud-por-76-aniversario-de-la-seguridad-social/

EsSalud. (s.f.). www.essalud.gob.pe. Obtenido de
http://www.essalud.gob.pe/transparencia/pdf/planes/plan_estrategico_institucion
al_2017_2021.pdf

EsSalud. (s.f.). www.esssalud.gob.pe. Obtenido de
http://www.essalud.gob.pe/76%C2%BA-aniversario-de-la-seguridad-social-en-
el-peru/

118



Garcia. (2006). Caracteristicas de la demanda de capacitacion en personal
administrativo en hospitales nacionales de Lima y Callao. Medicina Herediana,
17(1). Obtenido de
http://lwww.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1018-
130X2006000100008

Gonzalez, & Tarragd. (Abril de 2008). Capacitacion para el cambio. 17(4). Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-
94352008000400002

Harrington, H. (1994). Mejoramiento de los procesos de la Empresa. Colombia:
McGraw-Hill.

Hernandez Sampieri, R. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Mc Graw
Hill Education. Obtenido de https://www.uca.ac.cr/wp-
content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Hernandez Sampieri, R., Fernadez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (12 de 09 de 2014).
Metodologia de la investigacion (Quinta ed.). (M. G. S.A., Ed.) Mexico,
Mexico: Mcgraw Hill.

Hernandez, Nogueira, Medina, & Marques. (2017). Insercion de la gestion por procesos
en instituciones hospitalarias: concepcion metodoldgica y practica. Revista de
Administracao, 48(4). Obtenido de
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S0080-
21072013000400009&Ing=pt&nrm=iso&ting=es

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion
(Sexta edicion ed.). McGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES, S.A.
DE C.V.

IEEE. (s.f.). Institute of Electrical and Electronics Engineers.

Lorenzo, Tarajano, Bembibre, & Sanchez. (2013). Disefio e implementacion del sistema
de informacion interna para el Departamento de Imaginologia del Hospital
Provincial "Manuel Ascunce Domenech”, de Camagiey. Revista Cubana de
Informacion en Ciencias de la Salud, 24(2). Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2307-
21132013000200002

Mallar, M. (2010). La Gestion por Procesos: un enfoque de gestion eficiente. Vision
Futuro, 13(1). Obtenido de http://www.redalyc.org/pdf/3579/357935475004.pdf

Montilla. (2006). EL DEBER SER DE LA AUDITORIA. Estud.Gerenc., 22(98).
Obtenido de http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0123-
59232006000100004

Moreira, M. (2006). La gestion por procesos en las instituciones de informacion.
ACIMED, 14(5). Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-
94352006000500011

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E., & Villagémez, A. (2014). Metodologia de la
Investigacion. Colombia: Ediciones de la U.

Ordofiez. (2002). El Estado de bienestar en las democracias occidentales: lecciones para
analizar el caso mexicano. Region y Sociedad, 14(24). Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1870-
39252002000200004

Pefia. (2017). La implementacidn de la gestion por procesos y su influencia en los
proyectos informaticos en una empresa de telecomunicaciones. Tesis para optar
el grado de académico de Maestro en Ingenieria Industrial. Lima, Lima, Peru.
Obtenido de http://repositorio.urp.edu.pe/handle/URP/1390

119



Pérez. (2010). Gestion por Procesos (4ta. ed.). Madrid: Esic.

Pierdant, & Rodriguez. (2009). Control estadistico de la calidad de un servicio mediante
Gréficas y R. Politica y Cultura(32). Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0188-
77422009000200009

Pires, & Machado. (2006). Gestion por Procesos en el Disefio de las Organizaciones.
Informacion Tecnoldgica, 17(1). Obtenido de
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
07642006000100005

Rojas. (2000). Gestidn por procesos y atencion al usuario en los establecimientos del
Sistema Nacional de Salud. Bolivia. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=vy9fOeJOFccC&printsec=frontcover&dq
=inauthor:%22Jaime+Luis+Rojas+Moya%22&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEwiD
yPO7hfbgAhRWMk1kKHTaTCOAQBWE IKTAA#v=onepage&q&f=false

Ruezga, A. (2006). La Seguridad Social y sus Antecedentes. Obtenido de
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=429640257009

Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez. (2014). La gestidn por procesos, su surgimiento
y aspectos teoricos. Helguin Ciencias, 5-9. Obtenido de
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=181529931002

Sanchez. (2017). Gestion por procesos en la mejora del proceso comercial. Tesis para
optar por el grado académico de maestro en Ingenieria de Sistemas. Lima,
Lima, Peru. Obtenido de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/8574/S%C3%Alnchez_AG.
pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sanchez, H., Reyes, C., & Mejia, K. (2018). Manual de términos en investigacion
cientifica, tecnoldgica y humanistica. Lima: Universidad Ricardo Palma.
Obtenido de http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/1480/libro-
manual-de-terminos-en-investigacion.pdf?sequence=1&isAllowed=y

SESCAM, S. d.-L. (2002). https://cursos.campusvirtualsp.org. Obtenido de
https://cursos.campusvirtualsp.org/pluginfile.php/2265/mod_resource/content/1/
Modulo_1/Gestiondeprocesos.pdf

Soler. (2012). Usos del coeficiente alfa de Cronbach en el analisis de instrumentos
escritos. Revista Médica Electrdnica, 34(1). Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1684-
18242012000100001

Sotelo. (2018). La planeacion de la auditoria en un sistema de gestion de calidad
tomando como base la norma ISO 19011:2011. Revista Iberoamericana para la
Investigacion y el Desarrollo Educativo, 8(16). Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S2007-
74672018000100097&script=sci_arttext

Universidad de Guanajuato. (2010). Acta Universitaria. 20(2). Obtenido de
http://www.redalyc.org/pdf/416/41613788006.pdf

Universidad EAFIT. (s.f.). http://www.eafit.edu.co. Obtenido de
https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/4496/05_marcoTeorico.pd
f

120



ANEXOS

Anexo 1: Declaracién de Autenticidad

A continuacion, se muestra el formato de autenticidad y no plagio.

1e= = Universidad .
A5 Ricardo Palma Escuela de Posgrado

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO

DECLARACION DEL GRADUANDO

or el presente, el graduando: [Apeilidos y nombres)

Elvis A \Visa Ramirez

en condicion de egresado del Programa de Posgrado:

Maestria en Ingenieria Industrial con mencion en Plancamiento ¥ Gestion Empress

deja constancia que ha elaborado [a tesis titulada:

Impiem

EsSalud, #

enacion de un Sistema de Gestion por Procesos para la Of

weia Jesus Maria

Declara que el pre ha sido eslaborado por €l mismo y no ex

sente trabajo de tesls 5
plagio/copia de ninguna naturaleza, en especlal de otro documento de investigacion [tesis
revista, texto, congreso, o similar) presentado por cualquier pers |

ante cualquier institucion académics,

Asimismo, rat
la responsa
connotaciones

gl contenido de |13 tesis v asume

umento y s comsciente de las

En caso de incumplimientc de
las normas de la Universidad Rl
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Anexo 2: Autorizacion de consentimiento para realizar la investigacion

A continuacion, se muestra el formato de autorizacion para realizar la investigacion.

Escuela de Posgrado

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

DECLARACION DEL RESPONSABLE DEL AREA O DEPENDENCIA
DONDE SE REALIZARA LA INVESTIGACION

Dejo constancia q
proyecto de ‘.es‘z.

Y

a2 Tomado conoamiento

implementacion de un Ststemat de Gestion por Procesos pam la Oficing
EsSalud, Agencia Jesis Mariz

e ¢s realizado por el 5r./Srt3. Estudiante {Apellidos y nombres):

Programa de:

Industrial con mencidén Plancamicato y Gestidn Empresaria

Asl mismao seftalamos, que segin nuestra normativa Intarma proc
desarrolle def proyecto de investigacion, dando las facllidades
os instrumentos de recoleccién de datos

expresade doy mi consentimiento parz el u
aplicacion de oS mstrumentos de recoleccién de datos

empresa; Es5alud AUtorizacion para

Aped l dosy M
Candela Chercca, lefe de la Unidad de Atenc

lesis Marks

=xo) y/o celular: Carreo electronico de ls empress
elard.candela@essaiud gob.ge
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Anexo 3: Matriz de consistencia

A continuacion, se presenta la Matriz de consistencia utilizada en la investigacion del

estudio.

Problemas Principal Objetivos General Hipotesis General Inc\i/ea;l)relﬁz:gfwte Dta/sgrlii?zleiie Indicador V.D.
;D & manera | . -
¢DE que manera 1a . . La implementacion
implementacion de Determinar de qué de un Sistema de
un Sistema de manera un Sistema Gestién por
Gestion por de Gestion por Procesosppermi tira
Procesos, permite Procesos mejora la mejorar la calidad Sistema de Calidad del Nivel de
mejorar la calidad calidad del servicio del servicio que se Gestion por . Satisfaccion
del servicio que se que se ofrece en la - Procesos. ' del Servicio
-~ Y ofrece en la Oficina
ofrece en la Oficina  Oficina de Seguros de Sequros de
de Seguros de de EsSalud, Agencia EsSaI?J d. Agencia
EsSalud, Agencia JesUs Maria Jests M;arie?
JesUs Maria? :
Problemas Especifico ~ Objetivos Especificos  Hip6tesis Especificas
¢En qué medida al Determinar de qué Redisefiar el proceso
redisefiar el proceso de  manera al redisefar el de derechos dpe Tiempo de
derecho de cobertura proceso de derecho de cobertura nor latencia acreditacion de
por latencia, influye en  cobertura por latencia, influve enF:eI tiempo d’e Redisefio del los usuarios de Tiemoo de
el tiempo de influye en el tiempo de acred%tacién de Iog proceso de aseguramiento acreditazién de
acreditacion de los acreditacion de los . derechos de de la Oficina de S .
usuarios de usuarios de . cobertura por Seguros de -
; ; aseguramiento de la 3 aseguramiento
aseguramiento de la aseguramiento de la Oficina de Sequros,de latencia EsSalud,
Oficina de Seguros de Oficina de Seguros de EsSalud. A egcia Agencia Jesus
EsSalud, Agencia Jesis EsSalud, Agencia Jesus alud, Ag Maria.
. p Jesus Maria.
Maria. Maria.
¢En qué medida la Determinar de qué ;nzggggrgr?ilel
capacitacion del manera la capacitacion err)sonal dela Tiempo de
personal de la al personal de la FF)’Iataforma de atencion de los
Plataforma de Plataforma de . S usuarios de .
. . . Aseguramiento, Capacitacion . Tiempo de
Aseguramiento, influye  Aseguramiento, reduce Sy . aseguramiento L
. - A permitira reducir el del personal de - atencion de los
en el tiempo de el tiempo de atencion . . de la Oficina de .
L . . tiempo de atencién de  la Plataforma de usuarios de
atencion de los usuarios  de los usuarios de - . Seguros de .
. - los usuarios de Aseguramiento aseguramiento
de aseguramiento de la  aseguramiento de la asequramiento de la EsSalud,
Oficina de Seguros de Oficina de Seguros de Ofi?:ina de Seauros de Agencia JesUs
EsSalud, Agencia Jesis  EsSalud, Agencia Jesus EsSalud. A egcia Maria.
Maria Maria alud, Ag
JesUs Maria.
¢En qué medida la r?}gfgg'g 27 Es La implementacion de ii?(t)lr(:d dge
implementacion del e ————r software aplicativo, TR GE
software aplicativo, sofF:ware aplicativo permitira reducir la dat?)s de los Cantidad de
influye en la cantidad plic: ; cantidad de errores de A2 ; errores de
: reduce la cantidad de - Implementacion usuarios de -
de errores de ingreso de ; ingreso de datos de los " ingreso de
; errores de ingreso de - de un Software aseguramiento
datos de los usuarios de . usuarios de R .. datos de los
- datos de los usuarios de " Aplicativo de la Oficina de h
aseguramiento de la e 1 aseguramiento de la e usuarios de
Oficina de Seguros de 9L Oficina de Seguros de 9 aseguramiento
. " Oficina de Seguros de " EsSalud,
EsSalud, Agencia Jesus . . EsSalud, Agencia . .
p EsSalud, Agencia Jesus . z Agencia Jesus
Maria? - Jesus Maria. -
Maria Maria.
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Anexo 4: Guia de Observacion de Campo

A continuacion, se presenta el formato de Guia de Observacién de Campo utilizada en

la investigacion del estudio.

Agencia:
Facha:
Mombre del cbservador:

Objetivo:

ﬁfﬂEsSalud

GUIA DE OBSERVACION

Mo. de Ventanilla:

Usuario

Tiempo de
atencion [min.)

observaciones

124



Anexo 5: Evaluacion del Grado de Satisfaccion del Usuario de Aseguramiento

A continuacion, se presenta el formato de Evaluacion de Satisfaccion del Usuario de

Aseguramiento.

DATOS GEMERALES

Dl emcuestador Del encuestado

Nombres v apellidos:
BAEENCIE
Fecha:

Sexo: Masouling | )
Edad:[ |
Distrito de residencia:

oficina:
Hora:

EVALUACION DEL GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DE ASEGURAMIENTO

Famenina | )

IMFORMACION GEMERAL

1 iEsusted asegurado d= Essalud? si( | Mof )

2. &0Oué trémits o consulta realizo? Marcar con X
TIPD CE TRAMITE

- Cobertura por desemplec {latenda)

- Inscripcion de derechohabisntes

- Acreditacion complementariz

- Solicitud de subsidios

- Afiliacion Ssguro Independiente

- Artualizacién de datos

=D

INFORMACION ESPECIFICA
3. Acerca de la percepeidn fisica de |z Agenciz

scomo calificaria ud.?

La limpieza de |3 agencia

La apariencia del perzonal 25 correcta, ordenada

La atencidn preferencizl & personzs con discapacidad, embarazadas, v sdulto mayor

4. Acerca de la stencion recibida

icomo calificaria ud.?

El tiempo Que esperd pars ser atendido

La orientacion brindzda para la atencidn de su tramite o solucian 2 su caso

amzbilidad y buen trato del personal

Los requisitos regueridos para |z atencion de su tramite o solucion a su caso

Se encuentra sstisfecho con |a atencion recibida

T

5. &5utramite o caso fue standido en la primera visita? S ) HNol)

5. Acerca de las quejas y redamaos
ZHz presantado alguna vez una queja o reckamo por |z atencion recibida?
D responder “5i”, indique a través de qué medio (verbal, escrito, web): e
Zlsted ha recibido orientacion de como prasentar una queja o reclamo?

De haber presentado alguna guela o reclamo. ¢Esta ha sido resuelta?
INFORMACION COMPLEMENTARLA

7. élos senvicios gue == brindan responden a sus necesidades?
& éLlos horarios de atancidn le satisfacen?
& iConoce |3 paging web de EsSalud?

(Busno] (Regular) [Mako)

HHE

(Bu=na] (Regular)  ([Mako)

Ma{ |

sif
sif

M| |
Ma{ |

s
s
sif

Mo |
Mo |
Ma{ |
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