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Resumen ejecutivo

Mi nombre es: Jos¢ Miguel Ramirez Montenegro. Mediante este trabajo se busca disefiar e
implementar un nuevo procedimiento para la creacion y gestion de agendas en la Clinica Clorito
Picado. El sistema actual de asignacion de citas presenta diversas ineficiencias, tales como la falta
de optimizacion en la disponibilidad de profesionales de la salud y la dificultad para gestionar la
demanda de atencion de los pacientes. Estas deficiencias impactan negativamente en la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario.

El nuevo procedimiento propuesto busca resolver estas problematicas mediante la
integracion de recursos tecnologicos que permitan simplificar y centralizar la programacion de
agendas. A través de un analisis exhaustivo de los flujos de trabajo y la capacidad operativa de la
clinica, se disefid un sistema que mejora la distribucion de los tiempos de consulta, optimiza la

utilizacion de recursos humanos y asegura una mayor accesibilidad a los servicios médicos.

El proceso de implementacion incluye una fase piloto para evaluar la funcionalidad del
nuevo sistema, ajustarlo segtn las necesidades de los usuarios, y asegurar su alineacion con las
politicas de la clinica. Los resultados esperados procuran la mejora constante en la eficiencia
operativa, una reduccion en los plazos de espera, y un incremento en la satisfaccion tanto de los

pacientes como del personal médico.

Este trabajo concluye que la adopcidon de un sistema de agendas optimizado no solo es
viable, sino que resulta esencial para enfrentar los retos de un entorno de atencion médica en
constante evolucion, normalmente se pagan mensualmente 15 horas en extras alrededor de 75 mil
colones por gestor, con la implementacion de este nuevo procedimiento se podrian reducir hasta

eliminar estos pagos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO



1.1 Descripcion general del proyecto

Se busca identificar la necesidad de la creacion de un procedimiento adecuado para realizar
las solicitudes de cambios en las agendas de los profesionales en salud de la Clinica Clorito Picado.
Esto provoca una serie de situaciones que afectan el servicio y también provoca errores por la
premura que se da para realizar las modificaciones, lo cual con lleva al pago de horarios

extraordinarios para realizar los cambios solicitados por las diferentes jefaturas.

1.2 Identificacion de la organizacion en donde se realiza el proyecto

EL 1° de noviembre de 1941 mediante Ley N°17, se crea la C.C.S.S. como una Institucion

Semiauténoma del Estado, durante la administracion del Dr. Rafael Angel Calderon Guardia.

Sin embargo, el 22 de octubre de 1943 la Ley de la creacion de la Caja fue reformada,
constituyéndose en una Institucion Autonoma del Estado, destinada a la atencion del sector de la

poblacion obrera y mediante un sistema tripartito de financiamiento (El Espiritu del 48, 2020).

El Seguro de I.V.M. se crea en 1947, pero incluia a los trabajadores del Estado, Instituciones
Auténomas, Semiautonomas y las Municipalidades. En julio de ese mismo afio se incorporan

trabajadores que laboraban para la empresa privada en el campo administrativo

También podemos destacar que no fue sino hasta 1960 que el Seguro de I.V.M. ampli6 su
cobertura a empleados del comercio, escuelas de ensefianza particular, consultorios profesionales
y trabajadores municipales pagados por planillas de jornales. En 1962 se ampli6 a trabajadores
manuales ocasionales (construccion), a los pagados por planillas de jornales en obras publicas,

ferrocarriles y ya para 1971 cubre en general a todos los obreros del pais (El Espiritu del 48, 2020).
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No fue hasta el 12 de mayo de 1961 por Ley N.° 2738, se facultaa la C.C.S.Sala

Universalizacion de los Seguros Sociales.

En 1973 se da el traspaso de hospitales a la C.C.S.S por medio de la Ley N.° 5349,

proceso que tardo solo tres afios y medio, hasta constituirse hoy en un sistema de 29 hospitales.

Otra de las medidas tomadas en 1975 se extiende el Seguro de Invalidez, Vejez y Muerte
a los trabajadores del campo (agricola) y la C.C.S.S. se hace cargo del Sistema de Pensiones del
Régimen No Contributivo, esto con el fin de dar proteccion a los de mas bajos recursos (El

Espiritu del 48, 2020).

Se dio la implementacion de un sistema de separacion total de la fase preventiva a cargo
del Ministerio de Salud, y la fase relativa correspondiente a la C.C.S.S., se pasa a la integracion
de servicios en algunos casos y al trabajo conjunto paralelo en otros: queda la C.C.S.S. facultada

para llevar a cabo acciones de salud en materia de medicina preventiva.

Por el caracter de su funcion o fin principal la C.C.S.S. cuenta con el respaldo del Estado,
Patronos y Trabajadores, quienes con sus cotizaciones constituyen el fundamento econémico

basico, sobre el cual giran todas sus actividades (El Espiritu del 48, 2020)..

La clinica Clorito Picado se inaugur6 de 1965, su creacion responde a la estrategia de
instaurar clinicas que suplieran la necesidad de atencion del area metropolitana, se encuentra
ubicada en 5 esquinas de Tibas, cuenta con diez EBAIS centralizado y dos descentralizados,
ademas de alrededor de 11 especialidades, se le conoce también como Area de Salud Tibas Uruca

Merced. (El Espiritu del 48, 2020).
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1.2.1 Descripcion general de la organizacion

Este proyecto se lleva a cabo en el Area de salud Tibas Uruca Merced. (Clinica Clorito
Picado) ubicada en 5 Esquinas de Tibas, propiamente en el departamento de registros médicos,
en area de estadistica.

El departamento de registros médicos es el encargado de los registros y manejo de las

citas, archivo, afiliacion y estadistica dentro de los centros de salud de la CCSS.

Este estudio se centra en el area de estadistica propiamente en el proceso de gestion de

agendas.

Dentro de la estructura de este proceso encontramos:

o Jefatura de registros médicos
o Coordinacion de estadistica
o Gestores de agendas

En este departamento de la clinica se crean y reciben todos los cambios referentes a las
agendas de los profesionales de salud dentro la institucion. Un proceso de gran relevancia para dar
un servicio de calidad y que pueda satisfacer las necesidades de los pacientes que acuden a la

clinica.

Mision

Proporcionar los servicios de salud en forma integral al individuo, la familia y la
comunidad y otorgar la proteccion econdémica, social y de pensiones, conforme la legislacion

vigente, a la poblacion, mediante:
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. El respeto a las personas y a los principios filosoficos de la seguridad
social: universalidad, solidaridad, unidad, igualdad, obligatoriedad y equidad (Social,
2024).

o La gestion innovadora, con apertura al cambio, para lograr mayor
eficiencia y calidad en la prestacion de los servicios (Social, 2024).

. El fomento de los principios éticos, la mistica, el compromiso y la
excelencia en el desempefio del personal de la institucion.

o El aseguramiento de la sostenibilidad financiera, mediante un sistema
efectivo de recaudacion (Social, 2024).

o La orientacion de los servicios a la satisfaccion de las personas usuarias.

o La promocion de la investigacion y de la innovacion en el desarrollo de la
salud, seguridad social, las pensiones y de la gestion.

o La capacitacion continua y la motivacion de los funcionarios.

Vision

Seremos una institucion avanzada tecnoldgicamente, innovadora, resiliente, transparente,
responsable con el ambiente, con una alta capacidad de resolucion y de gestion del riesgo, que
contribuye al bienestar de las personas a través de servicios de salud y pensiones oportunos, de
calidad y sostenibles financiera y actuarialmente, con un recurso humano calificado y

comprometido con la atencidn de las necesidades de las personas. (Social, 2024)

1.2.2 Antecedentes del concepto de empresa o institucion

En el caso de este proyecto de estudio se desarrolla en una clinica de la Caja Costarricense

de Seguro Social, cuyo objetivo principal es brindar servicios de salud a los pacientes adscritos a
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esta area de salud. Dentro de la Clinica Clorito Picado se cuenta dos niveles de atencion, servicio
de emergencias y servicio de odontologia, en el primer nivel de atencion corresponde a servicios

de medicina general, el segundo nivel abarca especiales.

1.3 Planteamiento del problema

En la Clinica Clorito Picado, el manejo y la organizacion de las agendas de los
profesionales de salud es un proceso que garantiza la eficiencia y calidad del servicio de salud
ofrecido a los pacientes. Sin embargo, existen desafios en el procedimiento actual para la creacion
y modificacion de agendas, lo cual impacta negativamente tanto en la operatividad interna como
en la satisfaccion de los usuarios.

Se puede mencionar una falta de procesos estandarizados, debido a la ausencia de un
procedimiento claro para la creacion y modificacion de agendas lo cual genera inconsistencias en
la programacion de las citas, a menudo resulta en conflictos de horarios y demoras en la atencion.

También dificulta la gestion de cambios en las agendas los imprevistos como ausencias de
personal o emergencias médicas, esto ocurre de manera repetitiva y desorganizada, lo cual afecta
la eficiencia del personal e incrementa el tiempo de espera de los pacientes.

Esta problematica provoca que los pacientes experimenten dificultades para obtener citas
en horarios convenientes y enfrentan cambios inesperados en citas ya programadas. Afectando la

percepcion del servicio y reduciendo la confianza en la clinica.

1.3.1 Definicion y medicion del problema

(Poque no existe un procedimiento para la creacion y cambios de agendas en la Clinica

Clorito Picado?
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La Clinica Clorito Picado esta enfrentando problemas criticos relacionados con el
procedimiento de cambios y creacion de agendas que causan disconformidad significativa dentro

de la organizacion y sus pacientes.

Estas situaciones afectan la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y el

cumplimiento de normativas regulatorias.

1.3.2 Justificacion del proyecto

Al no contarse con un procedimiento establecido para realizar estas labores a nivel de
agendas, no tenemos datos exactos o numéricos del impacto que esta generando esto a la
organizacion. Dentro del proyecto se buscara recolectar toda esta informacion y evidenciarla con
el fin de utilizarla como parametros de evaluacion para los posibles puntos de mejora. Dentro de
los datos recolectados para justificar este proyecto se logra evidenciar que la mayoria de las
solicitudes cambios a realizar en las agendas se dan para el mismo dia, dia siguiente o dentro de la

misma semana.

El implementar un procedimiento para realizar los cambios a nivel de agendas en la Clinica
Clorito Picado permitird un mejor manejo a nivel institucional de cada uno de los profesionales,
esto evitara cambios a destiempo que ocasionan por lo general mayor inconveniente a los
pacientes. Realizar las variaciones sin un tiempo de antelacion prudente provoca que en muchas
ocasiones no se puedan localizar a los pacientes para informarles de los cambios en sus citas,

provocando quejas y molestias por parte de los usuarios.

Esto es un problema grave a nivel institucional porque no hay nada que defina como

realizar este proceso que es vital. Esto afecta directamente a tanto al personal que trabaja o utiliza
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las agendas, como a la atencion brindada al usuario. Desde el gestor de agendas que realiza los

cambios solicitados hasta los pacientes.

Definir o crear un procedimiento donde se especifiquen tiempos para realizar las
solicitudes, asi como tiempos de respuesta para las mismas, en este momento no hay un

procedimiento o alguna directriz a seguir que ayude a protocolizar la creacion de las agendas

Este es un problema tanto a nivel local como a nivel institucional por lo que este proyecto
podria ser el inicio del cambio a nivel general de la CCSS de un procedimiento que es vital para

el funcionamiento del proceso.

1.4 Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general

Definir un procedimiento para la creacion y modificacion de agendas en la Clinica Clorito
Picado, a través de estudios de tiempo, analisis de datos mediante herramientas como Pareto y la
implementacion de la metodologia DMAIC, con el proposito de mejorar la eficiencia y dinamismo

del proceso.

1.4.2 Objetivos especificos

e Identificar la necesidad de implementar un nuevo procedimiento creando y modificando
agendas en la clinica Clorito Picado.
e Estimar los tiempos de respuesta ante las solicitudes a agendas, recolectando datos e

informacion del proceso.
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Analizar la informacion recolectada, estableciendo la importancia de implementar un
procedimiento adecuado para la generacion de agendas.

Mejorar el proceso de creacion y cambios de agenda, implementando un procedimiento
apropiado para dicha labor.

Constatar que la implementacion de este procedimiento permita la mejora deseada,

controlando el proceso de creacion de agendas.

1.5 Alcances y Limitaciones

1.5.1 Alcances

Agilizar el proceso de creacion de agendas.

Minimizar el tiempo de respuesta por parte de la gestion de agendas en los cambios
solicitados.

Disminuir pagos de horas extras para gestiones de agendas tales como, cambios de citas,
llamadas a pacientes, entre otros.

Generar satisfaccion en los pacientes al no estar cambiando sus citas.

Concientizar al personal médico acerca de la complejidad a la hora de realizar las agendas
o cambios en ellas, para tratar de que los cambios se realicen con la antelacion necesaria

que genere el minimo impacto en el proceso y el paciente.

1.5.2 Limitaciones
Politicas de restriccion de cambios a nivel informaticos por parte de la institucion.
Anuencia de las jefaturas a realizar cambios solicitados por su personal a cambio a

destiempo.
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e Falta de conocimiento de los profesionales en salud del proceso que se realiza para efectuar
los cambios en las agendas y el impacto que tiene en ella cuando se pide sin el tiempo

adecuado.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

18
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera

El presente marco conceptual se abordan los principios teoricos y los conceptos clave

relacionados con el procedimiento de cambios y creacion de agendas basado en clinicas de salud.

Se exploraran los conceptos de gestion de agendas, eficiencia operativa, satisfaccion del
paciente y cumplimiento normativo, los cuales son fundamentales para entender y mejorar los

procesos administrativos en una institucion de salud.

2.1.1 Gestion de Agendas en Entornos de Salud

La gestion de agendas en entornos de salud es un componente crucial para la
administracién eficiente de los servicios médicos. Segun Trivedi et al. (2012), una gestion de
agendas efectiva permite una asignacion optima de los recursos, minimiza el tiempo de espera de
los pacientes y mejora la calidad del servicio. La creacion y modificacion de agendas deben ser
procesos bien estructurados que respondan a las necesidades tanto del personal médico como de

los pacientes (p. 36)

2.1.2 Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa en una clinica se refiere a la capacidad de maximizar los
resultados con los recursos disponibles, lo cual incluye la optimizacion del tiempo y la
coordinacién del personal. Anderson y Morrice (2000) argumentan que la mejora en la eficiencia
operativa no solo reduce costos, sino que también mejora la experiencia del paciente y la moral
del personal. Un procedimiento estandarizado para la gestion de agendas contribuye

significativamente a esta eficiencia. (p. 40-55)
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2.1.3 Cumplimiento Normativo

El cumplimiento normativo en las clinicas de salud implica adherirse a las leyes y
regulaciones establecidas por las autoridades sanitarias. Lafond et al. (2016) destacan la
importancia de cumplir con los tiempos de espera maximos permitidos y otras normativas que
afectan la programacion de citas. El incumplimiento puede resultar en sanciones y afectar la

reputacion de la clinica.

2.1.4 Comunicacion Interna

La comunicacion interna eficiente es esencial para coordinar las actividades y cambios en
las agendas de los profesionales de salud. Segin Argenti (2007), una comunicacion clara entre
los miembros del personal médico mejora la coordinacion y reduce errores administrativos.
Implementar sistemas de comunicacion adecuados es crucial para gestionar los cambios en las

agendas de manera eficiente. (p. 112-134)

2.1.5 Tecnologias de Informacion en la Gestion de Agendas

El uso de tecnologias de informacion, como sistemas de gestion de citas, puede mejorar
significativamente la precision y eficiencia en la programacion de citas. Davies et al. (2011)
sefalan que la adopcidn de sistemas electronicos de gestion de citas reduce los errores y facilita
la reprogramacion de citas en tiempo real, lo cual mejora tanto la operatividad interna como la

satisfaccion del paciente. (p. 112-134)
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2.1.6 Productividad
“Productividad es el cociente que resulta de dividir la produccidon por uno de los factores

de produccion, de esta manera es posible hablar de Productividad de capital, de inversion, mano

de obra, etc.” (OCEE, 1950). (Bocangel Weydert, 2021).

Formula de la productividad

Teniendo esto en cuenta, la formula para calcular la productividad es el cociente entre

produccion obtenida y recursos utilizados.

Productividad = Produccion obtenida / Cantidad de factor utilizado (Bocangel Weydert,

2021).

Por ejemplo, para calcular la productividad de un pais podemos dividir el PIB entre el
numero de horas trabajadas. El resultado ser4 cuanto se ha producido en el pais, de media, por cada

hora trabajada (elmayorportaldegerencia, 2011).

Un apunte importante, siempre hay que tener mucho cuidado con las unidades con las que
se trabaja. La productividad no siempre es directamente observable. Por ejemplo, en el caso de
un trabajador del departamento de atencion al cliente, ;como mides la productividad? Existen
medidas para intentar aproximarse, pero no son directamente observables. ;Quién es mas
productivo, un trabajador que atiende a 3 clientes de manera excepcional o uno que atiende a 20
clientes de manera pésima? Y, consecuentemente ;,como medimos esa buena atencion? Una de
las medidas es elaborar encuestas de satisfaccion en el trato. Ahora bien, recuerda que a la hora
de calcular la productividad no todo siempre es exacto y medible. (elmayorportaldegerencia,

2011)
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[Por qué es tan importante la productividad?

Podemos expresar que el aumento de productividad es tan importante porque permite
mejorar la calidad de vida de una sociedad, repercutiendo en los sueldos y la rentabilidad de los
proyectos, lo que a su vez permite aumentar la inversion y el empleo (elmayorportaldegerencia,

2011).

Para una empresa, una industria o un pais, la productividad es un factor determinante en
el crecimiento econdmico. Cuando se estima la tendencia de crecimiento a largo plazo de un pais
se descompone en dos componentes principales: los cambios en el empleo (que dependen a su
vez del crecimiento de la poblacién y de la tasa de empleo) y la productividad (que depende
sobre todo del gasto en bienes de capital y de los factores productivos que veremos mas abajo)

(elmayorportaldegerencia, 2011).

Un analisis de lo mas productivo supone:

e Ahorro de costes: Es posible al permitir deshacerse de aquello que es innecesario para la
consecucion de los objetivos.
e Ahorro de tiempo: Debido a que permite realizar un mayor niumero de tareas en menor

tiempo y dedicar ese tiempo «ahorrado» a seguir creciendo a través de otras tareas.

Un buen anélisis permite establecer la mejor combinacion de maquinaria, trabajadores y
otros recursos para conseguir maximizar la produccion total de bienes y servicios

(elmayorportaldegerencia, 2011).

Tipos de productividad
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Segun los factores que tengamos en cuenta, se puede clasificar en los siguientes tipos:

Productividad laboral: Se relaciona la produccion obtenida y la cantidad de trabajo
empleada.

Productividad total de los factores: Se relaciona la produccidon obtenida con la suma de
todos los factores que intervienen en la produccion. Estos factores son la tierra el capital
y el trabajo (elmayorportaldegerencia, 2011).

Productividad marginal: Es la produccion adicional que se consigue con la una unidad
adicional de un factor de produccion, manteniendo el resto de los factores

constantes. Aqui entra en escena la ley de rendimientos decrecientes, que afirma que, en
cualquier proceso productivo, afiadir mas unidades de un factor productivo, manteniendo
el resto de los factores constantes, dard progresivamente menores incrementos en la

produccion por unidad. (elmayorportaldegerencia, 2011)

2.1.7 Factores que afectan a la productividad

Una de las formas mas comunes de aumentar la productividad es invertir en bienes de

capital (maquinaria o informatica, por ejemplo) para hacer el trabajo mas eficiente, manteniendo

o incluso reduciendo el empleo (elmayorportaldegerencia, 2011).

Estos son los principales factores que afectan a la productividad de una empresa:

Calidad y disposicion de recursos naturales; tierra (T): Si una empresa o pais tiene o
se encuentra cerca de recursos naturales sera mas productiva. Tanto por el valor de esos
recursos, por no tener que comprarlos ni transportarlos desde lejos. Este factor de

produccion se engloba como factor tierra (T) (elmayorportaldegerencia, 2011).
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El capital invertido en la industria (K): La cantidad de capital es un factor directo de la
productividad (elmayorportaldegerencia, 2011).

La cantidad y calidad de los recursos humanos; labor o trabajo (L): El nimero de
empleados de la industria, su nivel de educacion y experiencia.

El nivel tecnolégico (A): Cuanto mayor sea el conocimiento y nivel tecnoldégico mayor
sera la productividad. Tecnologia no solo son productos mecanicos, sino procesos
productivos (elmayorportaldegerencia, 2011).

La configuracion de la industria:

El tipo de industria afectara enormemente a la productividad de una empresa. No
es lo mismo la produccion de trigo que de naves espaciales. La estructura de una industria
viene determinada por intensidad de la competencia, competidores potenciales, barreras
de entrada, productos sustitutivos y poder de negociacion. Esta estructura se puede

analizar mediante las cinco fuerzas de Porter (elmayorportaldegerencia, 2011).

Entorno macroeconomico:

La coyuntura econdmica influira tanto en la demanda de productos y servicios
como en la necesidad de innovacion y mejorar la eficiencia. Son las fuerzas externas que

van a tener un impacto indirecto sobre la organizacion (elmayorportaldegerencia, 2011).

Entorno microeconomico:

El microentorno tiene un impacto directo en su capacidad de servir su producto
o servicio al cliente final, como por ejemplo la regulacion de la industria.

(elmayorportaldegerencia, 2011)
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2.1.8 Calidad
La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas segiin un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad esta relacionada con las percepciones de
cada individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos
factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las expectativas influyen

directamente en esta definicion (Calidad, 2024).

El término calidad proviene del latin qualitas o qualitatis.

La calidad puede referirse a la calidad de vida de las personas de un pais que se define

como la comparacion de los recursos necesarios para acceder a determinados bienes y servicios

basicos. (Calidad, 2024).

2.1.9 Control de Calidad

El control de calidad es un procedimiento para examinar los problemas y los procesos de
trabajo, asi como para realizar mejoras antes del transporte de los productos. En los mercados
globales, la creciente competencia entre fabricantes y productores ha guiado a las empresas a

reconocer los beneficios competitivos. (Irfan, 2018)

2.1.10 Importancia del control de calidad
El control de calidad es fundamental en cualquier proceso industrial ya que permite hacer

un seguimiento a las acciones productivas y asi eliminar errores, fallas o defectos.
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De la misma forma, el control de calidad permite evaluar la eficiencia de los sistemas y
con ello ver qué procedimientos pueden mejorarse y cuales deben corregirse, ya que las causas
de dichas desviaciones y errores en la fabricacion de productos provienen de otro proceso que

debe ser detectado y corregido. (Orellana Nirian, 2020)

2.1.11 Implementacion del control de calidad
La implementacion del control de calidad requiere de un diagndstico de las etapas claves
que deben ser revisadas en el proceso de produccion, y ademas de un instrumento de evaluacion

de estas etapas.

Es importante considerar que el control de calidad no se encuentra s6lo en una parte de
la cadena de produccion, sino durante la cadena de produccion, a través de procesos

administrativos de chequeo, verificacion visual, testeo y andlisis (Orellana Nirian, 2020).

Sin embargo, el control de calidad es posible realizarlo por cualquier persona de la
organizacion y en cualquier momento. Esto quiere decir que el control de la calidad es
responsabilidad de todos los que trabajan en la elaboracion y de bienes y servicios, advirtiendo
errores, alertando sobre fallas o procesos que se estan ejecutando de manera incorrecta. (Orellana

Nirian, 2020).

2.1.12 Medicion de la eficiencia a través del control de calidad

Los procesos de control de calidad junto con la verificacion del estado 6ptimo de
productos y servicios en su proceso de elaboracion entregan también informacion anexa sobre
tiempos y recursos utilizados, por lo que es una excelente herramienta para medir eficiencia y

eficacia en la cadena productiva. (Orellana Nirian, 2020)
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2.1.13 Procesos

Un proceso se trata entonces, en general, de una serie de operaciones realizadas en orden

especifico y con un objetivo.

Cabe sefialar que nos hemos referido a un proceso como producto de la accion humana.
Sin embargo, también existen aquellos procesos naturales que se componen por fendmenos
sucesivos donde no interviene la mano de los humanos. Nos referimos, por ejemplo, a cuando el
agua del mar se condensa, convirtiéndose en nubes que luego llegaran a provocar lluvias.

(EURONOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, s.f)

2.1.14 Competitividad

La competitividad se define como la capacidad de una entidad u organizacion con o sin
fines de lucro para competir. En el &mbito econémico la competitividad juega un rol fundamental
en empresas y paises, definiendo asi la aptitud de cada uno para poder mantenerse en el mercado.
Las ventajas comparativas influyen de forma determinante ya que las mismas proporcionaran el
alcance, sostenimiento y mejoramiento en cuanto a la posicion socioeconémica en que se

encuentre (Raffino, 2021).

Las ventajas comparativas involucran aquellos recursos que posee una empresa (materia
prima, tecnologia, conocimientos, etc.) y por los cuales destaca en comparacion con otra empresa

que dispone de ellos pero en menor medida o que simplemente no los tiene (Raftfino, 2021).

Cuando una empresa busca competitividad, significa que esta
planteando nuevos métodos de negocios y estrategias de mercado que le propinen una evolucioén

positiva y trascendente, y de esa manera adaptarse al modelo econémico actual.


https://concepto.de/organizacion/
https://concepto.de/empresa/
https://concepto.de/aptitud/
https://concepto.de/materia-prima/
https://concepto.de/materia-prima/
https://concepto.de/tecnologia/
https://concepto.de/conocimiento/
https://concepto.de/metodo/
https://concepto.de/negocio/
https://concepto.de/estrategia/
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Una empresa logra competitividad a base de experiencia y aprendizaje a través de los
afnos en donde la influencia de sus dirigentes, accionistas, empleados, del Estado y

la sociedad marcan el rumbo de la misma. (Raffino, 2021)

2.1.15 Eficiencia

La eficiencia es la facultad o la habilidad de alcanzar un objetivo empleando la menor
cantidad de recursos disponibles y lo antes posible. Por ejemplo: Antes, en una fabrica de 10
empleados se producian 50 cajas por hora. Se adquirié una nueva maquina y ahora 7 empleados

producen 120 cajas por hora (Giani, 2024).

En distintos ambitos, se busca que los procesos sean eficientes, porque se obtienen
distintos beneficios, como la reduccion de costos, de tiempo y de insumos, el aumento de la

produccion y la posibilidad de lograr un desarrollo sostenible.

La eficiencia se diferencia de la eficacia, ya que este tltimo concepto hace referencia a
alcanzar una meta, pero sin tener en cuenta el tiempo invertido y los recursos que se utilizaron.

De todas formas, para que haya eficiencia, es necesario que haya eficacia. (Giani, 2024)

2.1.16 Efectividad

En la efectividad, se espera que los objetivos planteados sean alcanzados al realizar la

implementacion de un sistema de gestion de agendas, este debe ser eficiente y flexible.

Esto incluye el uso de tecnologia avanzada para la programacion de citas, capacitacion

del personal y adopcion de procedimientos estandarizados.


https://concepto.de/aprendizaje/
https://concepto.de/estado/
https://concepto.de/sociedad/
https://www.ejemplos.co/habilidades-de-una-persona/
https://www.ejemplos.co/50-ejemplos-de-metas-a-corto-mediano-y-largo-plazo/
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La efectividad de estas medidas se refleja en la capacidad de la clinica para manejar
eficientemente los cambios en las agendas y responder a las necesidades de los pacientes de

manera oportuna.

Anderson y Morrice (2000) destacan que la efectividad no solo se mide por los resultados

inmediatos, sino también por la sostenibilidad de los beneficios logrados a lo largo del tiempo.

Una gestion de agendas efectiva debe proporcionar beneficios continuos y familiarizarse

con las necesidades cambiantes del entorno de salud.

2.2 Marco conceptual ateniente a la gestion del proyecto

Una buena gestion de proyectos requiere de diferentes pasos como los son la seleccion
del trabajo a estudiar, registro de informacion pertinente, examen de los métodos de trabajo,
establecimiento de evaluacion de las opciones, definicion del método mas adecuado e

implantacion y control. En esta seccion se explican estos pasos.

2.2.1 Seleccion del Trabajo a Estudiar
En la Clinica Clorito Picado, el trabajo a estudiar es la revision y mejora del
procedimiento de cambios y creacion de agendas para garantizar la eficiencia operativa, la

satisfaccion del paciente y el cumplimiento normativo.

Realizar anélisis minucioso de los problemas actuales, como la reprogramacion frecuente
de citas, los tiempos de espera prolongados y la insatisfaccion del paciente, puede ayudar a

identificar areas especificas donde la intervencion de ingenieria de métodos sera mas efectiva.



30

2.2.3 Registro de Informacion Pertinente
El impacto financiero se debe tomar en cuenta ya que se requiere identificar procesos con

altos costos operativos y bajos retornos.

La calidad del Servicio para saber donde es necesario seleccionar areas donde la calidad

del servicio es deficiente.

La satisfaccion del paciente, en Costa Rica la poblacion usuaria del servicio ofrecido en
la Clinica Clorito Picado incluye ademas de la atencion médica, el servicio de asignacion de
citas, esto esta directamente ligado a asegurar que los procesos cumplen con las regulaciones y

estandares del sector salud.

2.2.4 Examinar los Métodos de Trabajo
Para optimizar los procesos en la Clinica Clorito Picado, es esencial utilizar los métodos

de andlisis de operaciones, tales como:

2.2.5 Proposito de la Operacion.
Permite evaluar el objetivo fundamental de cada proceso, como asegurar citas oportunas

y eficientes para los pacientes.

2.2.6 Diseno de la Parte.

Permite revisar la programacion y distribucion de horarios de los profesionales de salud.

2.2.7 Tolerancias y Especificaciones.

Permite establecer y adherirse a estandares y limites operativos.
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2.2.8 Materiales y Procesos de Manufactura.
Al evaluar la efectividad de los recursos utilizados es posible optimizar los
procedimientos operativos estandar para la gestion de citas, incluyendo la creacion, modificacion

y confirmacion de citas.

2.2.9 Diseiio del Trabajo.

Organizar tareas y responsabilidades del personal para maximizar la eficiencia, esto

mediante la mejora en las herramientas utilizadas (software de gestion de citas).

2.2.10 Implantar y Controlar

Una vez identificado las areas de mejora en la gestion de agendas, se implementan las
mejoras necesarias, como la implementacion de nuevas tecnologias, capacitacion del personal y

la reestructuracion de los procedimientos operativos.

Para garantizar que las mejoras se mantengan y que el proceso siga cumpliendo con los
objetivos, es esencial realizar auditorias regulares de productividad, calidad y mejoras

adicionales.

2.2.11 Metodologia DMAIC

LEAN SEIS SIGMA

Six Sigma es una metodologia de gestion de calidad que tiene como objetivo mejorar los
procesos reduciendo la variabilidad y los defectos. Se originé en Motorola en la década de 1980,
cuando la empresa buscaba reducir los errores en sus procesos de manufactura. El término "Six

Sigma" hace referencia a un nivel de calidad en el que solo 3.4 defectos ocurren por cada millon
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de oportunidades, lo que implica una mejora considerable en la eficiencia y la calidad del
proceso.
Origenes de Six Sigma
La metodologia fue desarrollada inicialmente por Bill Smith, ingeniero de Motorola, en
1986, con el respaldo del entonces CEO de la empresa, Bob Galvin. La idea central era mejorar
el desempefio de los procesos y minimizar errores, utilizando analisis estadisticos para entender y
reducir la variacion. Posteriormente, Jack Welch, CEO de General Electric (GE), adoptd y
popularizo6 Six Sigma en la década de 1990, llevandola mas alld de la manufactura a otras areas
empresariales, como los servicios y las finanzas.
DMAIC es el enfoque estructurado de Six Sigma que busca que se mejore dia a dia en los
procesos. Se centra en cinco fases:
e Definir (Define): Se identifican los problemas, se establecen los objetivos del proyecto y
se definen los requisitos del cliente y del negocio.
e Medir (Measure): Se recopilan datos relevantes sobre el proceso actual y se mide el
desempefio actual para establecer una linea base.
e Analizar (Analyze): Se analizan los datos recopilados para identificar las causas
principales de los problemas o defectos en el proceso.
e Mejorar (Improve): Se implementan soluciones para mejorar el proceso, eliminando las
causas de los problemas identificados en la fase de analisis.
e Controlar (Control): Se implementan controles para asegurar que las mejoras se
mantengan en el tiempo, garantizando la estabilidad y sostenibilidad de los cambios.

(Berger, 2003)
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2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

La creacion de un procedimiento claro y establecido para la creacion de agenda es de
vital importancia para lograr una gestion en el servicio de agendas mas eficiente, generando una
afectacion cada vez menor para los usuarios que utilizan los servicios de salud dentro de la

Clinica Clorito Picado.

2.3.1 Impacto en la Eficiencia Operacional
La implementacion de un procedimiento formal para la gestion de agendas en la Clinica
Clorito Picado tiene el potencial de mejorar significativamente la eficiencia operacional. La

estandarizacion de procesos permite:

¢ Reduccion de Errores: Un procedimiento claro disminuye la probabilidad de errores en
la programacion y cambios de agendas.

e Optimizacion del Tiempo: La claridad en los tiempos de respuesta y procedimientos
reduce el tiempo empleado en gestionar cambios, permitiendo una mejor utilizacion de
recursos. Es por esto que se debe buscar la estandarizacion de los tiempos dentro del
proceso de produccion. ;Qué es el tiempo estandar? Es el tiempo que se establece por
medio de la medicion de tiempo, cuanto es la duracion, para ejecutar realizar una
operacion. n = ts kx Donde: T= Promedio de observaciones s= es la desviacion estandar
t= valor obtenido basados en grados de libertad para determinar un Alpha. K= porcentaje
de error aceptado durante el estudio.

e Costos Operativos: La reduccion en el pago de horas extraordinarias y la mejora en la
planificacion de recursos pueden resultar en una disminucion de los costos operativos.

Hay una serie de factores que nos permiten reducir el pago de tiempo extraordinario y asi
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reducir los costos operativos en el desarrollo y creacion de agendas. Para el proceso de

creacion de agendas es importante el determinar el porqué de las horas extras.

2.3.2 Impacto en la Calidad del Servicio
Un procedimiento bien definido para la gestion de agendas puede elevar la calidad del

servicio brindado por la Clinica Clorito Picado:

o Satisfaccion del Paciente: La reduccion de cambios de tltima hora y la mejora en la
comunicacion con los pacientes puede incrementar la satisfaccion y disminuir las quejas.

e Continuidad del Servicio: Una gestion eficiente de las agendas asegura que los servicios
se presten de manera continua y con menor interrupcion, beneficiando a todos los
involucrados.

¢ Profesionalismo: La implementacion de un proceso estandar refleja un compromiso con
la calidad y profesionalismo, mejorando la percepcion de la clinica entre los usuarios y

otros centros de salud.

2.3.3 Impacto en la Gestion de Recursos Humanos
La gestion eficiente de las agendas también afecta positivamente la gestion de recursos

humanos:

e Moral y Satisfaccion del Personal: Reducir la presion y el estrés asociados con cambios
de ultima hora puede mejorar la moral y satisfaccion del personal.

e Capacitacion y Desarrollo: Un proceso estandarizado facilita la capacitacion del
personal y promueve el desarrollo de habilidades especificas relacionadas con la gestion

de agendas.



e Reduccion del Absentismo: Al mejorar la planificacion y distribucion del trabajo, se

puede reducir el absentismo y la rotacion de personal.

2.3.4 Impacto en la Gestion Estratégica de la Organizacion

A nivel estratégico, este proyecto puede tener impactos significativos:

e Toma de Decisiones Basada en Datos:

La recoleccion y analisis de datos sobre la gestion de agendas puede proporcionar

informacion importante para la toma de decisiones estratégicas.

e Mejora Continua:

La implementacion del procedimiento puede formar la base para futuras mejoras y la

adopcion de mejores practicas en otras areas de la clinica y la CCSS en general.

e Reputacion Institucional:

La mejora en la eficiencia y calidad del servicio puede fortalecer la reputacion de la
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Clinica Clorito Picado y, por extension, de la CCSS, promoviendo la confianza de los usuarios y

la comunidad.

2.3.5 Impacto en la Sostenibilidad Financiera

La correcta gestion de agendas también puede contribuir a la sostenibilidad financiera de

la clinica:

e Optimizacion de Recursos:
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El uso eficiente de los recursos humanos y materiales contribuye a la sostenibilidad

financiera de la institucion.

e Reduccion de Costos:

Disminuir los costos asociados con cambios de ultima hora y horas extraordinarias

mejora la gestion financiera.

e Ingresos Potenciales:

Mejorar la eficiencia puede permitir una mayor capacidad para atender a mas pacientes,

potencialmente incrementando los ingresos.

El impacto del proyecto de implementacién de un procedimiento para la gestion de
agendas en la Clinica Clorito Picado es amplio y abarca mejoras en la eficiencia operacional,

calidad del servicio, gestion de recursos humanos, gestion estratégica y sostenibilidad financiera.

Este proyecto sienta las bases para un crecimiento y desarrollo continuo dentro de la

organizacion.

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

En Costa Rica existen proyectos en el sector de la salud que han implementado mejoras

en la gestion de agendas con resultados positivos.

Clinicas y hospitales que han adoptado metodologias de mejora continua como Seis
Sigma y Lean Healthcare han reportado reducciones significativas en tiempos de espera, mejoras

en la satisfaccion del paciente y aumentos en la eficiencia operativa.
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El Hospital San Juan de Dios adopt6 la metodologia Lean Healthcare para optimizar sus
procesos operativos, su enfoque principal fue la mejora de la gestion de agendas y citas médicas,
el hospital logro6 reducir desperdicios y mejorar la eficiencia, resultando en tiempos de espera

mas cortos y una mejor experiencia para los pacientes.

El Hospital México llevd a cabo un proyecto basado en la metodologia Seis Sigma para
mejorar varios procesos, entre ellos la gestion de citas, lo lograron mediante DMALI, este enfoque

ayudo a disminuir los errores en la programacion de citas y a mejorar la satisfaccion del paciente.

El Hospital Calderén Guardia implementé un sistema de citas electronicas para optimizar
la gestion de agendas, permitiendo que los pacientes puedan agendar y gestionar, reduciendo lo
tiempos de espera y mejorando la experiencia del usuario, un resultado mas se vio reflejado en

una mayor puntualidad en las consultas y una reduccion en la cantidad de citas perdidas.

Por su parte el Hospital Nacional de Nifios adopt6 un enfoque de mejora continua para
optimizar su gestion de citas, al utilizar herramientas para el analisis de procesos y recoleccion
de datos, las mejoras realizadas resultaron en una eficiencia operativa y una mejor coordinacion

de citas, beneficiando tanto a los pacientes como al personal médico.

Estos antecedentes proporcionan un marco de referencia y validacion para el proyecto en
la Clinica Clorito Picado, demostrando la viabilidad y los beneficios potenciales de las mejoras

propuestas.
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3.1 Metodologia para la definicion del problema

La definicion precisa del problema es de suma importancia para el éxito de cualquier
proyecto de mejora. En este caso, el enfoque se centra en identificar y documentar adecuadamente

los problemas en la gestion de cambios de agenda en la Clinica Clorito Picado.

La metodologia es un analisis de investigacion que tiene como fin organizar los pasos de
una forma ordena y puede ser utilizado en diferentes ciencias o disciplina, este tipo de
investigacion cientifica se puede aplicar en diferentes procesos sin importar el tipo de industria
(Hernadez, 2018). La metodologia DMAIC busco en este proyecto de investigacion identificar
oportunidades de mejora con la intencion de trabajar de una forma ordenada, para lograr
aumentar la productividad. Se utilizaron diferentes herramientas que permiti6 ejecutar una
debida recoleccion de datos representativos para sustentar la investigacion y reducir la variacion
del proceso. Entre las herramientas que se utilizaron se realizo una entrevista a las jefaturas de
servicios participantes del Focus Group. La metodologia es un analisis de investigacion que tiene
como fin organizar los pasos de una forma ordena y puede ser utilizado en diferentes ciencias o
disciplina, este tipo de investigacion cientifica se puede aplicar en diferentes procesos sin
importar el tipo de industria (Hernadez, 2018). A continuacion, se detalla la metodologia que se
utilizara en este proyecto con el fin de explicar las técnicas que serviran para la elaboracion de
este proyecto.

3.1.1 Tipo de estudio

En los enfoques de esta investigacion podemos mencionar tres tipos cualitativo,

cuantitativo y mixto, a continuacion, se detalla una breve explicacion de cada enfoque para una

mejor comprension del proyecto.
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e Enfoque cualitativo: estd basado en teorias o hechos, que demuestran su hipotesis a través
de diferentes estudios el investigador va descubriendo y construyendo los eventos
basados en las teorias de otros investigadores de una manera sistematica, este enfoque se
mueve de una manera dindmica recoge datos, los analiza, realiza una interpretacion de
esos datos, y después elabora un reporte para obtener resultados para llegar a un resultado
del problema en estudio.

e Enfoque cuantitativo: se centra en datos numéricos para poder consolidar la hipotesis,
debe seleccionar una muestra para poder demostrarlo por medio de graficos o diferentes
formulas que la hipdtesis planteada es verdadera o falsa, para asi poder hacer las
recomendaciones adecuadas para poder resolver el problema.

¢ Enfoque mixto: es una mezcla de los enfoques mencionados anteriormente donde se
afirma que se define métodos mixtos o hibridos como la unién sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo (Hernadez, 2018, pag. 10). Con este enfoque se puede analizar
datos cualitativos y cuantitativos permitiendo obtener un mejor rendimiento del proyecto
en estudio. Ya que para poder obtener resultados del proyecto se realizé un Focus Group,

encuesta, y entrevista.

3.1.2 Tipo de investigacion

Hay muchas maneras de clasificar un proyecto de investigacion esto depende de su enfoque
y su finalidad, por lo tanto, el investigador debera de seleccionar adecuadamente el disefio a utilizar
para alcanzar los objetivos de la investigacion. Este proyecto de investigacion estd basado en los

siguientes tipos de investigacion.
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e Descriptiva: este tipo de investigacion permite al investigador observar las caracteristicas
estudiadas en un transcurso de tiempo, y recolectaré los datos basandose en método
analitico, porque debera estudiar y analizar los datos recolectados para asi buscar la mejor
alternativa y buscar una solucion al problema en estudio (Pimienta, 2018)

e Correlacional: el objetivo es estudiar las variables sin que exista una manipulacion de los
datos obtenidos, ya que si se da un cambio en la variable se debe a la modificacion en
otra u otras variables, este tipo de investigacion no pretende establecer una explicacion
completa de la causa o efecto ocurrido solo pretende aportar indicios sobre las posibles
causas del problema. En este método se utilizan calculos estadisticos para medir los

factores y asi poder relacionarlos entre si (Pimienta, 2018)

3.1.3 Poblacion o universo

Es el grupo de personas en estudio que forman parte de la muestra y puede ser aplicado
en cualquier proyecto de investigacion, es importante poner un limite a la poblacion en estudio,
se debe seleccionar la poblacion y definir las caracteristicas que se van a tomar en cuenta, esta

divida en dos grupos los cuales se detallan a continuacion (Arias J, 2016).

e :es lapoblacion donde se puede delimitar el grupo de personas en estudio es decir se
establece el tamafo de la muestra.

e Infinito: grupo donde es imposible establece el tamafo de la muestra ya que incluye un
gran conjunto de mediciones y suele ver un margen mayor margen de confianza y de

error de muestreo.

En conclusion, la poblacion son aquellas personas que son participes de una encuesta o

tipo de estudio donde es necesario determinar el tamafio de la muestra y debe ser representativa
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para mayor credibilidad debe de ser tomada de forma aleatoria, también se debe si el estudio es

cuantitativo o cualitativo esto es muy importante para definir que formula utilizar.

3.1.4 Muestra

Es parte de la poblacion que se selecciona para poder llevar a cabo el proyecto de
investigacion y sobre la cual se ejecutara la medicion y observara la variable y el objeto en
estudio. El investigador determina el tamafio de la muestra, para el siguiente trabajo de
investigacion se determind una poblacion finita porque la encuesta se aplico a los 7 participantes
del Focus group, jefaturas que participan del procedimiento de agendas. Para poder aplicar la

muestra debe cumplir con tres factores.

e Porcentaje de confianza
e Porcentaje de error

e Nivel de variabilidad

El tamafio de muestra debe seguir los criterios de la estadistica por eso es importante
conocer las técnicas o métodos de muestreo. Este va a depender del tipo de investigacion, existen
varias clasificaciones disefio probabilistico y no probabilistico, por atributo y por variables

(Bernal, 2022)

A continuacién, se muestra la formula que se aplicé al contar con una muestra finita.

Z'pg
N ——
A2 (N=-1)+Z* pg

N= tamaiio de la poblacién n= tamafio de la muestra
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Z=nivel de confianza y en este caso es de 95%

d= nivel de precision absoluta

p= proporcioén aproximada del fenomeno en estudio

g= proporcion de la poblacion de referencia

3.1.5 Focus group

Los grupos focales son una técnica de recoleccion de datos mediante una entrevista
grupal semiestructurada, la cual gira alrededor de una temética propuesta por el investigador. Se
han dado diferentes definiciones de grupo focal; sin embargo, son muchos los autores que
convergen en que éste es un grupo de discusion, guiado por un conjunto de preguntas disefiadas
cuidadosamente con un objetivo particular (Aigneren, 2006; Beck, Bryman y Futing, 2004)
(Escobar, 2021). El proposito principal del grupo focal es hacer que surjan actitudes,
sentimientos, creencias, experiencias y reacciones en los participantes; esto no seria facil de
lograr con otros métodos. Ademads, comparados con la entrevista individual, los grupos focales
permiten obtener una multiplicidad de miradas y procesos emocionales dentro del contexto del

grupo (Gibb, 1997) (Escobar, 2021).

3.1.6 Diagrama de Ishikawa.

El Diagrama Causa — Efecto también es conocido como Diagrama de Espina de Pescado,

por su similitud al esqueleto de un pez, o Diagrama Ishikawa en honor al Profesor Kaoru

Ishikawa, quien lo desarroll6 en 1943. Es una técnica que se muestra de manera grafica para
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identificar y arreglar las causas de un acontecimiento, problema o resultado. Pasos para elaborar

un diagrama causa - efecto Esta herramienta se utiliza de la siguiente manera:

e Identificar y establecer el problema o el efecto que se analizara.

e Dibujar una caja que contenga el problema o el efecto y sobre la izquierda una espina
dorsal horizontal (Bocangel Weydert, 2021)..

e Conducir a una sesion de tormenta de ideas. Como un primer bosquejo, para las ramas
principales usted puede utilizar las siguientes categorias: o Industria de servicios: las 8 P,
producto/servicio, precio, promocion, politicas, procesos, procedimientos,
plaza/planta/tecnologia. O Industrial: las 6 M’s, mano de obra, métodos, medidas,
maquinaria, materiales, madre naturaleza (ambiente) (Bocangel Weydert, 2021).

e Identificar las causas principales que contribuyen al efecto que es estudiado. Para esto se
puede utilizar un Analisis de Pareto o un Analisis de la causa raiz.

e Las causas principales se convierten en las etiquetas para las sucursales secundarias del
diagrama (Bocéangel Weydert, 2021).

e Para cada rama secundaria importante, identificar otros factores especificos que puedan
ser las causas del efecto. Pregunte ;Por qué esta sucediendo esta causa?

e Identificar niveles cada vez més detallados de causas y continuar organizandolas bajo
causas o categorias relacionadas.

e Analizar diagrama.

e Actuar sobre el diagrama y quitar las causas del problema. Se deben incluir las causas y
la pregunta sobre el porqué de ellas. Estas causas se representan de mas general a mas

particular en las “espinas del pescado” de manera de organizar y mostrar graficamente
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todas las causas del problema en particular, hasta encontrar la causa raiz del problema

que es la que se debe solucionar. (Bocangel Weydert, 2021).

Los tres métodos existentes para la construccion de un diagrama de Ishikawa, estos son:

Método 6M, flujo de procesos y estratificacion. Método de 6M. Es el método de
construccion mas comun y consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas
principales; método de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicion y medio
ambiente.

Meétodo del Flujo de Procesos El diagrama de Ishikawa sigue la secuencia normal del
proceso productivo. Los factores que pueden afectar la calidad se agregan en el orden de
los procesos (Bocangel Weydert, 2021)..

Método de Estratificacion este método va directamente a las causas potenciales de un
problema y se realiza a través de una lluvia de ideas; es importante preguntarse al menos
cinco veces el porqué del problema. Con esto se obtiene menos posibilidades y son mas

reducidos los resultados
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Figura 1: Esquema Diagrama de Causa Efecto o Diagrama de Ishikawa.

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno J

Problema

Subcausa

Causa principal

/ /
[ Material ][ Método ][ Medida ]

Fortalezas y beneficios del diagrama de Ishikawa (Bocangel Weydert, 2021).

e Ayuda a encontrar y a considerar todas las causas posibles del problemae Ayuda a
determinar las causas raiz de un problema o calidad caracteristica, de una manera
estructurada

e Anima la participacion grupal y utiliza el conocimiento del proceso que tiene el grupo.

e Ayuda a focalizarse en las causas del tema sin caer en quejas y discusiones irrelevantes.
Utiliza y ordena, en un formato fécil de leer las relaciones del diagrama causa-efecto.

e Aumenta el conocimiento sobre el proceso, ayudando a todos a aprender mas sobre los

factores referentes a su trabajo y como estos se relacionan.



e Identifica las areas para el estudio adicional donde hay una carencia de informacion

suficiente (Bocangel Weydert, 2021).

Desventaja del diagrama de Ishikawa

En los problemas extremadamente complejos no es ttil, ya que se pueden

correlacionar muchas causas y muchos problemas. (Bocangel Weydert, 2021).

3.1.7 Diagrama de flujo

Es un diagrama de caracter global en el cual se presenta el proceso completo desde que
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ingresa la materia prima hasta que sale el producto terminado. El diagrama incluye materia prima

insumos, operaciones, inspecciones, tiempos, maquinas, puntos de ensamble, componentes entre

otros.

Presenta un cuadro general de como se suceden las operaciones y las inspecciones sin

importar quien las ejecute. (Bocangel Weydert, 2021).

Simbolos usados en EL DOP

OPERACION La operacion sucede cuando se
cambia alguna de las caracteristicas
fisicas o gquimicas de un objeto.
cuando se ensambla o cuando se
empaca. Es decir. son aguellas
actividades que normalmente
agregan wvalor.

INSPECCION La inspeccidon sucedes cuando se
examina un objeto para verificar la
cantidad o la calidad de cualquiera
de sus caracteristicas

ACTIVIDAD Los simbolos se combinan siempre

COMEBINAD A gue se necesite ilustrar la
realizacidén de dos actividades
diferentes en una misma estacidn
de trabajo

3.1.8 Diagrama de Pareto
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Grafico cuyas barras verticales estan ordenadas de mayor a menor importancia, estas
barras representan datos especificos correspondientes a un problema determinado, la barra mas
alta esta del lado izquierdo y la mas pequefia, segiin va disminuyendo de tamafio, se encuentra
hacia la derecha. Ayuda a dirigir mayor atencidn y esfuerzo a problemas realmente importantes, o
bien determina las principales causas que contribuyen a un problema determinado y asi convertir
las cosas dificiles en sencillas (Mesa Gutarra, 2015). Este principio es aplicable en cualquier
campo, en la investigacion y eliminacion de causas de un problema, organizacion de tiempo, de
tareas, visualizacion del antes y después de resuelto un problema, o en todos los casos en que el

efecto final sea el resultado de la contribucion de varias causas o factores. Procedimiento

e Decidir qué problemas se van a investigar y como recoger los datos.

e Disefiar una tabla de conteo de datos (totales).

e Elaborar una tabla de datos (Lista de items, totales individuales, totales acumulados,
composicion porcentual, porcentajes acumulados)

e Organizar los items de mayor a menor.

e Dibujar dos ejes verticales y uno horizontal (Mesa Gutarra, 2015)

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de proyecto

Se debe argumentar las mediciones de la situacion actual del proceso y las causas que
llevaron a establecer la necesidad del proyecto, basandose en herramientas que puedan fomentar
bases solidas y asi poder solucionar el problema. Unas de las herramientas utilizadas fueron
Diagrama de Ishikawa y un Focus group realizado con las personas involucradas dentro del

proceso de creacion de agendas.
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La herramienta del DMAIC es utilizada para la optimizacion de los procesos dentro de la
metodologia Six Sigma, que puede ser empleada en cualquier proceso para la resolucion de
problemas y asi poder alcanzar altos niveles de productividad en cualquier proceso productivo
Six Sigma se obsesiona con medir, la principal arma para conocer dicha variabilidad y poder

atacarla.

3.2.1 Medir y analizar las causas encontradas

Esta etapa se relaciona con las causas encontradas, para poder definir el problema
basandose en las herramientas descritas anteriormente. Se recolectaron datos cuantificables que
permitieron medir el impacto que tuvo el proyecto con base a la filosofia de las 6 M del sistema
Seis Sigma. En esta fase se procedi6 a valor las causas encontradas y datos recolectados por

medio del Focus Group.

3.2.2 Teoria de colas

La teoria de colas es una disciplina de estudio dentro de la investigacion de operaciones y
las matematicas aplicadas que analiza el comportamiento de las lineas de espera o colas. Se
utiliza para modelar sistemas en los que existen clientes que llegan a un servicio, esperan si el
servicio esta ocupado y luego reciben atencion. Estos modelos son ttiles en diversos campos,
como telecomunicaciones, transporte, salud y manufactura, ya que permiten mejorar la eficiencia

y la toma de decisiones sobre la gestion de recursos y la optimizacion de tiempos de espera.

Los componentes clave de un sistema de colas incluyen:
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e Fuente de llegadas: Define como y cuando los clientes llegan al sistema. En muchos
casos, se asume que las llegadas siguen un proceso de Poisson, lo que implica que los
tiempos entre llegadas son exponenciales.

e Disciplina de la cola: Es la regla bajo la cual se atienden los clientes en la fila. La mas
comun es "First In, First Out" (FIFO), pero también existen otras, como "Last In, First
Out" (LIFO) o la atencion segun prioridades.

e Servidor(es): Son los recursos o unidades que atienden a los clientes. Un sistema puede
tener un solo servidor o multiples.

e Tasa de servicio: Indica la rapidez con la que el servidor puede atender a los clientes.
Normalmente, se modela utilizando una distribucién exponencial.

e Capacidad del sistema: Algunos sistemas tienen capacidad limitada, por lo que s6lo

pueden admitir un numero determinado de clientes antes de rechazar nuevos.

Existen diferentes tipos de modelos de colas, siendo los mas comunes:

e Modelo M/M/1: Donde las llegadas siguen un proceso de Poisson, los tiempos de

servicio son exponenciales y hay un solo servidor.

. Modelo M/M/c¢: Similar al M/M/1 pero con multiples servidores.

. Modelo M/G/1: Similar al M/M/1, pero donde el tiempo de servicio sigue

una distribucion general.

El andlisis de estos modelos permite estimar indicadores clave como el tiempo promedio
de espera, el numero de clientes en el sistema, y la probabilidad de que un cliente tenga que
esperar. Esto ayuda a mejorar la eficiencia en el manejo de recursos y a minimizar costos

asociados con tiempos de espera largos o con servidores inactivos. (Hillier, 2010)
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3.2.3 Tabla de ponderacion

Para poder darle un valor a los datos obtenidos y asi poder entender los datos de una
manera mas clara se realizd una ponderacion de los datos obtenidos de diagrama de Ishikawa
estos se detallaran con los datos numéricos en el capitulo 4. De los datos obtenidos con el
diagrama de Ishikawa se realizé una ponderacion definiendo el peso que se le va a asignar a cada
causa.

3.2.4 Pareto

El Pareto nos permite mostrar el orden de prioridades que se obtuvo del problema en
estudio, y asi definir cudl problema tiene mayor efecto en el proceso, ademds es importante
mencionar la famosa regla del Pareto y dice los siguiente: que el 80% de los problemas proviene

del 20% de las causas.

Esta herramienta ordena los datos de mayor a menor mostrando la distribucion de
frecuencias de los defectos mas frecuentes. En este caso propiamente se busca determinar la
causa mas frecuente que produzca algun problema o interfiera con el proceso normal de creacion

de agendas.

3.2.5 Grafico Circular

Los graficos circulares son una excelente herramienta para mostrar el comportamiento de
una encuesta aplicada, esta herramienta permite visualizar los datos de una forma clara, lo que
facilita la interpretacion de los datos. Este se divide en areas o sectores, cada 4rea representa el

conteo de la encuesta aplicada y se puede mostrar de forma porcentual o numérica circular,
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primero se debe interpretar los datos obtenidos para procedera a realizar los graficos (Ramirez,

2022)

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de

un nuevo proceso, producto o servicio.

Luego de realizar un analisis y estudio del proceso de confeccion y cambios de agendas
podemos determinar la importancia de la creacion de un proceso determinado. Gracias al estudio
de este analisis podemos definir las herramientas que utilizaremos es la metodologia DMAIC,
debido que lo que se estd buscando es mejorar los tiempos de respuesta para la creacion de

agendas.

3.3.1 Mejorar

Después de realizado el andlisis, se logran determinar las causas que tienen mayor peso y
afectan el tiempo de respuesta en el proceso de creacion de agendas. Gracias al estudio de este
analisis podemos definir las herramientas que utilizaremos es la metodologia DMAIC, debido
que lo que se estd buscando es mejora del procedimiento de creacion de agendas en la Clinica
Clorito Picado. En esta etapa se generan posibles soluciones para el problema se deben someter a
prueba para ir descartando, una herramienta que se utilizo es Focus Group. Las propuestas para
producir mejoras al proceso deben ser validadas para asegurarse que es viable. También es
importante preguntarse ;Que opciones se tienen? ;Cuales de las opciones tienen mayor

posibilidad al éxito? ;Qué variables de desempefio usar para mostrar la mejora?

3.3.2 Controlar

Cuando se implementa mejoras se le debe dar el seguimiento adecuado para que

prevalezca en el tiempo, ademas se debe crear un plan de respuesta por si el rendimiento o la
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produccion comienza a disminuir. Por lo tanto, es importante establecer un plan de control, unas
de las herramientas que facilita este control son, los graficos de control para poder monitorear las

pruebas y verificar si el proceso no muestra una variabilidad.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

En esta etapa se emplea la propuesta de implementacion de un procedimiento de creacion
de agendas que permita dar una respuesta satisfactoria en beneficio de los pacientes que visitan

la Clinica Clorito Picado.

Se busca medir

3.4.1 Implementacion

En esta etapa se busca establecer un método claro y estructurado para realizar las
solicitudes y cambios en las agendas, que garantice la ejecucion de una forma correcta y efectiva,
para asi poder agilizar el proceso y no generar atrasos ni tiempos de espera. Ya estos cambios son

de vital importancia para el funcionamiento normal de la clinica en todas sus éreas.

3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados

En esta etapa final de la metodologia DMAIC lo que se busca es escoger las herramientas

que permitan evidenciar la mejora en procedimiento de creacion de agendas, se establecid un

cronograma donde se designé los responsables para darle el seguimiento adecuado.

3.5.1 Control
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En esta etapa final del DMAIC se pretende establecer controles que permitan tener un
adecuado control de la mejora de los tiempos de espera y ejecucion de solicitudes de cambios

recibidas por parte de los gestores de agenda.

3.5.2 Evaluacion economica

La evaluacion econdmica de un proyecto se enfoca segun Sapag (2021) en proyectar los
costos y beneficios a corto y largo plazo, para poder determinar su rentabilidad y viabilidad antes
de su implementacion para determinar si es factible (p 56). Se mide de la siguiente manera en
unidades monetarias, en porcentaje, o en el tiempo que se dura en recuperar lo invertido. A

continuacion, se mencionan los diferentes tipos de costos que son fundamentales en un proyecto.

3.5.3 Costos directos

Son faciles de identificar y estan relacionados con el producto, servicio, proceso o
departamento, por ejemplo, material directo (materia prima) y mano de obra directo (salarios de

los empleados que ensamblan el producto).

3.5.4 Costos indirectos

Son lo opuestos a los costos directos, son todos aquellos que no estan relacionados a
ensamble del producto es decir que no afectan directamente al producto, por ejemplo, personal
de mantenimiento, supervisores, calidad, arrendamientos de edificio, electricidad y equipo como

maquinaria.



CAPITULO IV: ANALISIS DE CAUSA Y RAIZ
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4.1 Definir

Se ha realizado una observacion constante que ha permitido determinar una serie de causas
que hacen que el proceso actual de creacion y cambios de agendas dentro de la clinica Clorito
Picado sea deficiente. Se han presentado errores tanto en las solicitudes como en la creacion y los
cambios de las agendas. La falta de definir una guia clara a seguir para realizar dichas solicitudes
dificulta la comunicacion entre las partes y genera muchas veces resultados no deseados, asi como

afectacion a los pacientes que son los que al final son los verdaderos perjudicados.

4.1.1 Diagrama del Flujo del proceso actual

A continuacion, en el diagrama de flujo se puede observar todas las actividades del proceso

de creacion y cambios de agendas actual.

Para lograr cumplir con la demanda de cambios dentro del proceso de agendas sin importar
el departamento que los necesite se realizar el procedimiento es poco elaborado e involucra a
profesionales de cada area, las respectivas jefaturas y los gestores de agendas, que son los

encargados de realizar los cambios y determinar un producto final.

Dentro de los cambios de agendas podemos definir solicitudes que implican diferentes

involucrados dentro del proceso:

e Solicitudes de permisos de cada uno de los profesionales que cuentan con agendas. En
este proceso interviene el profesional que solicita el cambio, su jefatura y los gestores de
agendas.

e Solicitudes de creacion de agendas nuevas, estas solicitudes son generadas por las

jefaturas de cada una de las areas que necesiten la creacion de la agenda.
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e Modificaciones de las agendas creadas, esto debido a cambios de horarios, cambios de
tiempos de atencion de los cupos o tipos de consultas.

e Solicitud de cambios de agenda por situaciones de emergencia.

Como podemos observar cada una de estas solicitudes implican procesos un poco

diferentes tanto en gestion de las agendas como el proceso de generacion de las solicitudes.

(Como se generan las solicitudes?

En la actualidad la generacién de solicitudes de agendas es por medio de un correo
electronico por parte de las jefaturas de las diferentes areas que necesitan realizar un cambio

determinado.

Este correo es recibido y analizado por los gestores de agendas que son los encargados de

realizar todas las modificaciones y cambios solicitados a realizar en la agenda.



Diagrama de proceso actual.

Figura 1: Diagrama de Flujo 1
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Fuente: Elaboracion propia.
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En el diagrama de flujo anterior podemos observar cada uno de los procedimientos que
implica la generacion de algiin cambio o creacion de agendas dentro de la Clinica Clorito Picado.
Es claro que cada una de estas solicitudes implican un proceso largo que requiere de la
participacion de los diferentes servicios involucrados. Por esto es de vital importancia contar con
el tiempo necesario, las especificaciones claras de los cambios a realizar para lograr un

desempefio adecuado y asi mantener la satisfaccion del usuario.

4.1.2 Identificacion del proceso de cambios y creacion de agendas en la clinica

Clorito Picado

Como parte importante de la prestacion de servicios de salud a los usuarios de la clinica
Clorito Picado se da la creacion de las agendas, estas con el fin de definir la cantidad de pacientes
que van a atender los diferentes profesionales en salud durante su horario laboral dentro de la

clinica Clorito Picado.

El proceso de creacion de agendas es vital para el buen funcionamiento y la buena
atencion de los usuarios, en el proceso de creacion de agendas se definen la cantidad de pacientes
que se atenderan por ano, dia y hora por parte de cada uno de los profesionales en salud asi como
el tiempo que va durar cada una de las atenciones brindadas a los pacientes, existen diferentes
tiempos para cada especialidad ademas en esta asignacion de tiempos interviene la frecuencia con
la que el paciente es atendido o si es la primera vez que se le atiende, ejemplo cuando un paciente
de medicina general tiene una o mas consultas en un afio se dice que este paciente es subsecuente,
mientras si lleva mas de un afio sin ser atendido en el servicio se dice que es un paciente nuevo,
esta diferenciacion se da para determinar el tiempo que necesitara el profesional en salud para
brindar una adecuada atencion a cada tipo de paciente, los pacientes nuevos reciben una atencion

de 30 minutos, mientras que un paciente subsecuente recibe una atencioén de 15 minutos.
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La creacion de una agenda implica una serie de pasos cuando es la creacion de una agenda
nueva y otros cuando se dan cambios en una agenda existentes. En este momento el
procedimiento para las solicitudes de cambios y creacion de agendas es inexistente, en la
actualidad todo se hace por medio de correos que dejan muchos aspectos en el sin especificar y

dificulta llevar una trazabilidad adecuada tanto de las solicitudes como de los cambios realizados.

Con la creacion de un procedimiento de creacion de agendas se busca establecer los
parameros y pautas a seguir para cada una de las solicitudes de creacién y cambios de agendas

dentro de clinica Clorito Picado.

4.1.3 Analisis de causas.

Se formo un Focus Group para analizar la importancia de implementar un procedimiento
nuevo para la creacion y cambios de agendas en clinica Clorito Picado, donde se da la de 7
funcionarios involucrados en este proceso la jefatura de registros médicos, coordinadora de
estadistica, jefatura de odontologia, jefatura de primer nivel de atencion, jefatura de segundo

nivel de atencion, jefatura de urgencias y uno de los gestores de agendas.

Con conformacion de este Focus group y las respuestas obtenidas se logro concluir la
necesidad imperiosa no solo para la clinica propiamente si no a nivel institucional de un
procedimiento formal que permita la generacion de solicitudes de cambios de agendas con el fin
de estandarizar las misma, obtener una trazabilidad y un mejor control de todo este proceso. Se
lograron determinar las causas que debemos atacar para contar con una gestion de agendas

optima y de mayor eficiencia.



4.1.4 Resultado de la encuesta realizada a los especialistas participantes del Focus

Group.

Formula para definir el tamafio de la muestra

Para este proyecto se cuenta con una poblacion finita definida a las que se aplicara la

encuesta.

Para este proyecto:

. Poblacion (N): 7 personas
. Muestra (n): 7 personas
Resultado:
N= 2 pg

T dE(N-1)+2% pq

[Parametro [indicador ]
N 7 6
Z Alfa 1,96 3,8416
p 0,5
q 0,5
e 0,05 0,0025

Del desarrollo al desarrollar la formula el resultado es 6,89, lo que nos da el valor de

nuestra muestra n= 7 personas.
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Figura 2: Resultados Focus Group

Respuestas Focus Group

Totales  pummmm—
___________
10
I
9
I
8 m
I
7
I
6
I
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I
4
3
I
2
1
I
0 10 20 30 40 50

No esta de acuerdo Le es indiferente M Esta de acuerdo M Esta muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de la reunion y las respuestas de cada uno de los participan del Focus

group podemos concluir de cada una de las respuestas lo siguiente:

De la pregunta numero 1 100% de los participantes concluyen que es necesaria la creacion

de un procedimiento de agendas.
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Grdfico 1: Pregunta 1. ;Qué opina de la creacion de un procedimiento para la creacion y

los cambios de agendas?

B Esta muy de acuerdo
M Estd de acuerdo
H Le es indiferente

No esta de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

De la pregunta 2 el 100% de las personas considera que en este momento se da una
respuesta a las solicitudes, pero es necesario implementar un procedimiento real que permita dar

una respuesta eficiente.

Grdfico 2: Pregunta 2. ;Considera que el proceso de creacion y cambios de agendas es

eficiente?

B Esta muy de acuerdo
M Esta de acuerdo

M Le es indiferente

No esta de acuerdo
100%
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Fuente: Elaboracion propia

De la pregunta 3 el 100% de los participantes consideran clara la necesidad de crear un

procedimiento para la creacion y cambios de agendas.

Grdfico 3: Pregunta 3. ;/Es necesario la implementacion de otro procedimiento de

creacion de agendas?

B Esta muy de acuerdo
M Estd de acuerdo
M Le es indiferente

No esta de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

De la pregunta 4 el 57,14% estan de acuerdo que se da una buena repuesta por parte de los
gestores de agendas mientras que el 42,85 % estan muy de acuerdo con la respuesta de la gestion
de agenda acé las opiniones estuvieron divididas, pero en términos generales hay una satisfaccion

de la respuesta que se da por parte de la gestion de agendas en la Clinica Clorito Picado.
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Grdfico 4: Pregunta 4. ;La respuesta por parte de la gestion de agendas es la esperada?

B Esta muy de acuerdo
M Estd de acuerdo
W Le es indiferente

No esta de acuerdo

Fuente de elaboracion propia

De la pregunta 5 el 100% de los participantes consideran necesario la creacion de una guia

para facilitar el proceso de generacion de solicitudes de cambios y gestion de agendas.

Grdfico 5: Pregunta 5. ;Qué opina de la implementacion de un cuestionario digital para

generar las solicitudes de cambios de agenda?

B Esta muy de acuerdo
M Estd de acuerdo
W Le es indiferente

No esta de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

De la pregunta 6 el 100% de los participantes consideran de suma importancia la

aplicacion de estos cambios con el fin de lograr una eficiencia mayor dentro de este proceso.
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Grdfico 6: Pregunta 6. ;La implementacion de un cuestionario para las solicitudes de

agendas hara de este un proceso mas agil y eficiente?

B Esta muy de acuerdo
M Estd de acuerdo
M Le es indiferente

No esta de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

De la pregunta 7 el 100% de los participantes consideran que la implementacion de estos
cambios y un nuevo procedimiento generara un impacto directo en la mejoria de tiempos de

respuesta y una labor mas eficiente por parte de los gestores de agendas.

Grdfico 7: Pregunta 7. ;Con un nuevo procedimiento se logrard un respuesta mds rapida y

eficiente por parte de los gestores de agendas?

B Esta muy de acuerdo
M Estd de acuerdo
H Le es indiferente

No esta de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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De la pregunta 8 el 85,71% es de decir 6 de los 7 se encuentran muy de acuerdo mientras
que el 14,28% es decir 1 persona se encuentra de acuerdo con la creacion de tiempos tanto de

solicitud como de respuesta durante el proceso de creacion de agendas.

Grdfico 8: Pregunta 8. ;Con la creacion de procedimiento de agendas de busca generar

tiempos mdximos y minimos tanto para las solicitudes como para su respuesta?

B Esta muy de acuerdo
M Estd de acuerdo
W Le es indiferente

No esta de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

De la pregunta 9 el 100% de los participantes consideran necesario el establecer espacios

para solicitudes de emergencia que se dan en multiples ocasiones.

Grafico 9. Pregunta 9. Al generar estos parametros de tiempo también se tomard en

cuenta solicitudes de emergencia

B Esta muy de acuerdo
M Esta de acuerdo
W Le es indiferente

No esta de acuerdo
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Fuente: Elaboracion propia

De la pregunta 10 el 100% de los participantes consideran de suma importancia la

implantacion de este plan piloto para determinar los alcances de estos cambios.

Grdfico 10. Para implementar este cambio es importante realizar un plan piloto para

iniciar

B Esta muy de acuerdo
M Estd de acuerdo
Le es indiferente

No esta de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Con conformacién de este Focus group y las respuestas obtenidas se logr6 concluir la
necesidad imperiosa no solo para la clinica propiamente si no a nivel institucional de un
procedimiento formal que permita la generacion de solicitudes de cambios de agendas con el fin
de estandarizar las misma, obtener una trazabilidad y un mejor control de todo este proceso. Se
lograron determinar las causas que debemos atacar para contar con una gestion de agendas

optima y de mayor eficiencia.



69

4.1.5 Diagrama Ishikawa

Figura 3: Diagrama Ishikawa

Diagramalshikawa proceso agendas CCP

Ausencia de un procedimiento
Falta de documentacién formal Falta de capacitacidn formalizado para gestionar las =------"
del proceso de solicitud de delp Len el solicitudes de agendas.
agendss. soessesmeeey manejo de agendas. Falta de claridad en los pasos a
Inexistencia de un manual Desconocimiento del proceso sequir para hacer una solicitud, mmmmmaar
de procedimientos queel ______________ por parte del personal "™
personal pueda sequir, administrativo o médico. Proceso de solicitud
Instrue . o ineficiente o manual.
incompletas para realizar las Resistencia al cambio en No existen procedimientos para casos
solicitudes la implementacion de -===-~==-=~=~ especiales (rgencias, cambios,
Falta de acceso ficil ala informacion nuevos procedimientos. cancelaciones).
para hacer las solicitudes e — Falta de revisicn periodica
corectamente. del procedimiento actall.
) Sobrecarga de trabajo que Falta de indicadores de desempefio
Sistema de gestion :1 :t': nadecuade ... dificulta vna gestién .. para medir La eficiencia en la gestion
o poco .
poce adecuad de as agendas. de las agendss.
Falta de tecnologia adecvada para Alas volimenes de solicitudes No se realiza sequimiento de los
gestonar as sd.@udas deforma ooy que dificultan sumanejosinun  ~/ tiemposderespuestaparalas T/
automtica. procedimiento claro. salicitudes,
Problemas con el software deagendas Entorno de trabajo desorganizado, nexistencia de control sobre
o5 configuracion. lo que contribuye a la confusin en las solicitudes duplicadas 0 —o.cove
Falta de integracién entre los sistemas La gestién de agendas. mal gestionadas,
al momento de realizar solicitudes de ~ -------- Cultura organizacional que Mo se evalia la satisfaccién de
cambios de agendas. 0o prioriza la formalizagion ====---------/ los pacientss con respectoala -====-
de procedimientos. gestion de sus citas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Mediante el diagrama Ishikawa podemos observar las causas de nuestro problema de
estudio, utilizando la metodologia de las 6M., ademas de que nos permite observar y entender de

una mejor manera el proceso y los factores que intervienen en este.

Propiamente en el diagrama realizado para definir el problema en el proceso que se lleva a
cabo en la clinica Clorito Picado podemos observar las distintas causas que nos llevan a nuestro
problema de estudio y en el que se basa este trabajo, y nos indican la necesidad de contar con un

procedimiento claro y preciso que permita llevar el proceso de creacion y cambios de agendas.

Como se muestra en el diagrama de Ishikawa, se identificaron 24 causas directas
asociadas a nuestro problema, las cuales se clasificaron de la siguiente manera: de Mano de obra

3, Maquina 4, Material 4, Medio Ambiente 4, Medicion 4 y Método 5.

1. Materiales

1.1 Falta de documentacién formal del proceso de solicitud de agendas.

Al no contar con un procedimiento de agendas se carece de una documentacion que
permita dar las pautas para cada paso del proceso, asi como que permita llevar controles de cada

uno de los cambios que se dan durante el proceso de gestion de agendas.

1.2 Inexistencia de un manual de procedimientos que el personal pueda seguir.

Al no haber un procedimiento el personal no cuenta con una guia al momento de realizar

las solicitudes y los cambios a nivel de agendas.

1.3 Instrucciones confusas o incompletas para realizar las solicitudes.
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En muchas ocasiones las indicaciones no son claras y se deben realizar una serie de
preguntas para lograr realizar los cambios necesarios, esto produce inconvenientes al momento de

realizarlos y provoca demoras que se podrian evitar con una instruccion clara y estructurada.

1.4 Falta de acceso facil a la informacion para hacer las solicitudes correctamente.

Al no contar con un procedimiento definido la informacién no es clara, en muchas

ocasiones los correos se tornan confusos

2. Mano de obra

2.1 Falta de capacitacion del personal en el manejo de agendas.

Muy poco personal cuenta con la capacitacion necesaria en el manejo de gestion de
agendas, esto provoca errores cuando no estan los gestores de agendas titulares en sus puestos. Es
importante contar con mas personal capacitado en el manejo de agendas con el fin de tener la

tranquilidad de que el proceso no se vera afectado si no estan los titulares del puesto.

2.2 Desconocimiento del proceso por parte del personal administrativo o médico.

En muchas ocasiones hay desconocimiento por parte de las jefaturas médicas y los
mismos profesionales en salud de todos los cambios y procesos que implican cada una de las

solicitudes de cambio en las agendas.

2.3 Resistencia al cambio en la implementacion de nuevos procedimientos.

Siempre los cambios en una rutina provocan resistencia, se busca mejorar y el apoyo de

cada una de las personas involucradas, pero siempre hay cierto temor y resistencia a lo nuevo.
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3. Método

3.1 Ausencia de un procedimiento formalizado para gestionar las solicitudes de

agendas.

No existe un procedimiento donde se especifiquen todas las pautas a seguir durante el

proceso de creacion y cambios de agendas dentro de la clinica Clorito Picado.

3.2 Falta de claridad en los pasos a seguir para hacer una solicitud.

La falta de un procedimiento no permite tener claridad de cada uno de los pasos a seguir
al realizar un cambio en la agenda queda muy a la libre y el criterio de la persona que realiza el

cambio.

3.3 Proceso de solicitud ineficiente o manual.

No hay un procedimiento lo que hace del proceso algo confuso y sin un manual con sus

respectivas pautas a seguir.

3.4 No existen procedimientos para casos especiales (urgencias, cambios,

cancelaciones).

No existe un procedimiento en general por esta razon tampoco hay nada en estos casos

especificamente.

3.5 Falta de revision periodica del procedimiento actual.

No se da ningun tipo de revision o supervision del proceso actual.
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4. Maquina

4.1 Sistema de gestion de citas inadecuado o poco funcional.

La institucidn instauro un sistema general que en muchas ocasiones genera problemas y el
volver a ponerlo en funcionamiento normal es lento. Este sistema tiene diferentes modulos

ligados entre si.

4.2 Falta de tecnologia adecuada para gestionar las solicitudes de forma automatica.

No se cuenta con un sistema o software que permita realizar las solicitudes de cambios o

creacion de agendas.

4.3 Problemas con el software de agendas o su configuracion.

Se dan muchas fallas en de sistema lo ya sea por actualizaciones o propiamente por
conectividad del sistema, en ocasiones el sistema no permite automatizar acciones requeridas

durante el proceso.

4.4 Falta de integracion entre los sistemas al momento de realizar solicitudes de

cambios de agendas.

Lo ideal seria que los sistemas estuvieran integrados para asi lograr tener un sistema mas

lineal y un proceso méas adecuado.

5. Medio

5.1 Sobrecarga de trabajo que dificulta una gestion adecuada de las agendas.
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Se cuenta solamente con 2 personas para realizar los cambios de agendas y se da muchas
solicitudes de cambio a destiempo, lo que provoca una sobre carga de trabajo en los gestores de y

dificulta programar las labores a realizar durante el dia.

5.2 Altos volumenes de solicitudes que dificultan su manejo sin un procedimiento

claro.

Se da una gran cantidad de solicitudes de cambios que a veces se pueden tornar confusas
ya que no se cuenta con pautas o una guia para realizar estas solicitudes, todas son diferentes lo

que hace mas dificil su comprension y hace mas lento el proceso.

5.3 Entorno de trabajo desorganizado, lo que contribuye a la confusion en la gestion

de agendas.

Partiendo del mismo principio la falta de una guia procedimiento que brinde el camino a
seguir, esto provoca desorden y problemas para realizar los trabajos de una manera mas

organizada.

5.4 Cultura organizacional que no prioriza la formalizacion de procedimientos.

A nivel general en CCSS no se busca la creacion de nuevos procedimientos y en muy

pocas ocasiones se busca la mejora de los existentes.

6. Mediciones

6.1 Falta de indicadores de desempefio para medir la eficiencia en la gestion de las

agendas.
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No se da ningun tipo de control de la produccion a nivel de agendas.

6.2 No se realiza seguimiento de los tiempos de respuesta para las solicitudes.

No lleva un control ni seguimiento adecuado de lo que se solicita y lo que se hace a nivel

de agendas

6.3 Inexistencia de control sobre las solicitudes duplicadas o mal gestionadas.

No hay controles de cuantas solicitudes provocan reprocesos o errores, ademas si se
realiz6 la misma solicitud en diferentes ocasiones. Todo esto provoca demoras innecesarias, ya
que para corroborar estas situaciones se deben hacer revisiones en las agendas que se podrian

evitar llevando un control de lo solicitado y lo realizado.

6.4 No se evalUa la satisfaccion de los pacientes con respecto a la gestion de sus citas.

El proceso de agenda es parte importante en el resultado final que se busca, el cual deberia
ser la satisfaccion de cada uno de los pacientes luego de ser atendidos, no se ningun tipo de
medicion de la satisfaccion del paciente ni se escucha o toma en cuenta su opinion. En muchas
ocasiones es dificil lograr la satisfaccion de los pacientes porque no se detectan las causas de su

insatisfaccion.

4.1.6 Diagrama de Pareto

Del diagrama Ishikawa obtenemos las diferentes causas que nos estdn generando nuestro
problema de estudio cada una de estas causas se les da un peso basado en el criterio experto de
los participantes del Focus group, el personal involucrado son 7 las jefaturas médicas y personal

especializado de registros médicos.
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Se realiza esta ponderacion y asignacion de peso a las diferentes causas con el fin de
lograr mostrar los datos obtenidos en un diagrama de Pareto. A continuacion, se presentan las

causas principales con su respectivo valor.

Tabla 1: Diagrama de Pareto

] ] ] -
Ausencia de un procedimiento formalizado para gestionar las solicitudes de agendas. 1,1 10 6,29% 6,3%
Proceso de solicitud ineficiente o manual. 1.3 10 6,29% 12,6%
Resistencia al cambio en la implementacién de nuevos procedimientos. 23 10 6,29% 18,9%
Sistema de gestion de citas inadecuado o poco funcional. 3.1 10 6,29% 25,20
Altos volimenes de solicitudes que dificultan su manejo sin un procedimiento claro. 4,2 10 6,29% 31,4%
Falta de documentacion formal del proceso de solicitud de agendas. 5,1 10 6,29% 37,7%
Inexistencia de un manual de procedimientos que el personal pueda seguir 9.2 10 6,29% 44,0%
Falta de claridad en los pasos a seguir para hacer una solicitud. 1,2 9 5,66% 49,7%
Falta de tecnologia adecuada para gestionar las solicitudes de forma automatica. 3.2 9 5,66% 55,3%
No existen procedimientos para casos especiales (urgencias, cambios, cancelaciones). 1.4 8 5,03% 60,4%
Falta de capacitacidn del personal en el manejo de agendas. 2,1 3] 5,03% 65,4%
Desconocimiento del proceso por parte del personal administrativo o médico. 2,2 § 5,03% 70,4%
Problemas con el software de agendas o su configuracion. 33 7 4,40% 74,8%
Sobrecarga de trabajo que dificulta una gestidon adecuada de las agendas. 4,1 i 4,40% 79,2%
Cultura organizacional gue no prioriza la formalizacién de procedimientos. 4.4 6 3,77% §3,0%
Falta de acceso facil a la informacidn para hacer las solicitudes correctamente. 5.4 5 3,14% 86,2%
Falta de integracidn entre los sistemas al momento de realizar solicitudes de cambios de agendas. 34 4 2,52% 88,7%
Inexistencia de control sobre las solicitudes duplicadas o mal gestionadas. 6,3 4 2 .52% 91,2%
Entorno de trabajo desorganizado, lo que contribuye a la confusion en la gestion de agendas. 4,3 3 1,89% 93,1%
No se evalia la satisfaccion de los pacientes con respecto a la gestidn de sus citas. 6,4 3 1,89% 95,0%
Falta de revision periddica del procedimiento actual. 1,5 2 1,26% 96,2%
Instrucciones confusas o incompletas para realizar las solicitudes. 53 2 1,26% 97,5%
Falta de indicadores de desempefio para medir la eficiencia en la gestion de las agendas 6,1 2 1,26% 98,7%
No se realiza seguimiento de los tiempos de respuesta para las solicitudes. 6,2 2 1,26% 100,0%

158 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla anterior podemos observar el valor que se le dio a cada una de las causas para
poder llegar a esta conclusion se les consulto a los expertos involucrados en este proceso, la suma
total da un total de 159 puntos con un total de 24 causas, con los datos obtenidos se procedera

con la realizacion del diagrama de Pareto
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Grafico 11: Pareto

Pareto Clinica Clorito Picado

Fuente: Elaboracion propia.

En el gréafico anterior se realizé con los datos obtenidos de la tabla 1, como se puede
observar se cumple la regla de Pareto 80/ 20 las causas principales que nos determinan la falta de
un procedimiento de agendas se encuentran entre la ausencia de un procedimiento formalizado
para gestionar las solicitudes de agendas y la sobrecarga de trabajo que dificulta una gestion
adecuada de agendas. Partiendo del principio de Pareto debemos atacar estas causas para asi

lograr solucionar nuestro problema de estudio.

4.2 Medir

En esta etapa lo que se busca es medir el problema principal que nos genera la falta de un
procedimiento de agendas, con el fin de comprender todo lo que implica este proceso a
continuacion se detallan las labores de los gestores de agendas al realizar cambios y creaciones de

agendas.
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4.2.1 Actividades de los gestores de agendas al realizar un cambio de agenda

A continuacion, se detallan las actividades que deben realizar los gestores de agendas al

realizar un cambio por solicitud de algiin permiso en cualquier agenda.

Tabla 2: Actividades de gestores de agendas

Actividad

Tarea que se ejecuta

Descripcion

Revison de correo

Revisar el correo y verificar si hay
solicutudes de cambio o agendas
nuevas

Se reciben laas nuevas solicitudes y
se ejecutan segln su prioridad

Analicis de solicitud

Se analiza la socitud

Se realizan las consultas
necesarias para efectuar los
cambios

Se guarda la agenda del
medico

Se extrae del sistema la agenda del
medico

Se guarda la agenda del medico al
que se le va a realizar el cambio en
su agenda

Se cancelan las citas

Se cancelan la citas del medico

Se realiza la cancelacion de las
citas e el horario del permiso o
cambio solicitado

Eliminar cupos

Se eliminan los cupo de la agenda

Se eliminan los cupos de la agenda
en el horario solicitado

Colocacion de actividad

Se coloca actividad en el sistema

Se coloca activadad o bloqueo
solicitado segdn sea el caso

Reenviar correo

Se reenvia el correo al coordinador
de citas

Se reenwva el correo al coordinador
de cita con el fin que se de la
reprograacion de los pacientes y a
su vez avisarles del cambio de su
cita

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla en total de actividades de los gestores de agendas son

7, estas van a variar segun el cambio o los cambios que soliciten, porque para cada solicitud se
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debe realizar este proceso. Esto se ha detectado con el paso del tiempo no siempre se lleva el

mismo orden, pero estas son las actividades mas comunes al momento de realizar algin cambio.

Aqui se describen los pasos especificos que los gestores de agendas siguen en cada

solicitud, por ejemplo:

e Recepcion de la solicitud: El gestor de agenda recibe el correo con la solicitud de cambio

o creacion de agenda.

e Verificacion de datos: El gestor revisa que la solicitud contenga toda la informacion
necesaria: nombre del profesional, fecha, hora, motivo del cambio, y otros detalles

relevantes.

e Validacion con jefatura: Si es necesario, la solicitud se revisa con la jefatura para

determinar que esta cumpla con estandares establecido para su realizacion.

e Actualizacion de la agenda: Una vez validada, se procede con el cambio o creacion en el

sistema de gestion de agendas.

e Notificacion: El gestor notifica a los interesados que la solicitud ha sido procesada.

4.2.2 Demanda de solicitudes de agendas

La demanda de solicitudes de cambio y creacion de agendas dentro de la clinica Clorito
Picado es bastante grande y un poco desordenada en este momento ya que no se cuenta con

ningln tipo de control ni procedimiento para llevarla a cabo.

Se da gran cantidad de solicitudes de cambios con tiempos de respuesta esto acerca al
proceso al error ya que no se cuenta con el tiempo necesario para realizar las revisiones

necesarias a nivel de sistema posteriores a cualquier cambio.



Tabla 3: Solicitudes

80

Servicio Solicitudes de cambios de agendas durante el mes de febrero
Menos de
una Una Dos Mas de dos Total por
Mismo dia (% |semana % |[semana % |semanas |% [semanas |% [servicios
Odontologia 57| 62% 20| 22% 7| 8% 6| 6% 2| 2% 93
Jefatura primer nivel 15| 24% 28[ 45% 8| 13% 2| 3% 9 2% 63
Jefatura segundo nivel 14| 22% 23| 35% 9| 13% 9| 14% 10| 15% 66
Totales generales por solitud a6 71 24 17 21

4.2.1 Tiempos de espera cambios y confeccion de agendas

Fuente: Elaboracion propia.

Los tiempos de espera en la gestion de cambios y confeccion de agendas son un problema

recurrente en la clinica. Este retraso surge principalmente debido a la confusion en las solicitudes,

las cuales, en muchas ocasiones, no contienen la informacion completa o presentan

inconsistencias que deben ser aclaradas.

El proceso de aclaracidon se complica porque la Ginica via de comunicacion es el correo

electronico, lo que conlleva a una serie de reprocesos. Cuando el gestor de agendas recibe una

solicitud poco clara, debe volver a escribir al solicitante para que aclare las dudas. Este

intercambio de correos puede prolongarse durante dias si el solicitante no responde de inmediato

o si los correos se pasan por alto, afectando gravemente los tiempos de respuesta.

Impacto de los reprocesos

Este tipo de reprocesos genera:

e Demoras significativas en la gestion de agendas, que pueden llegar a extenderse por dias.

e Desorganizacion en los tiempos de atencion al paciente, afectando la experiencia tanto del

personal médico como de los usuarios.
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Frustracion en el personal, ya que las tareas se alargan y no se cuenta con un

procedimiento claro para resolver estos casos rapidamente.

Posibles soluciones

Un procedimiento claro y bien documentado para la solicitud de cambios y creacion de
agendas podria mitigar este tipo de problemas. Este procedimiento debe incluir:
Requisitos claros para las solicitudes (formato estandarizado), con todos los campos
obligatorios y ejemplos especificos para que los solicitantes sepan qué informacion se
necesita.

Automatizacion de las solicitudes, con un formulario digital que rechace aquellas que no
cumplen con los requisitos antes de ser enviadas.

Notificaciones automaticas al gestor y solicitante, para que ambos estén al tanto del

estado de la solicitud en tiempo real.

Para explicar la Teoria de Colas de manera visual y comprensible en el contexto de los

tiempos de espera en la gestion de cambios y confeccion de agendas, podemos utilizar graficos y

calculos relacionados con:

Distribucion de Tiempos de Espera

Tasa de Llegada vs. Tasa de Servicio

Tiempo promedio en la cola y en el sistema

Probabilidad de Rechazo o Cola Saturada

1. Diagrama de un Sistema de Colas

Este diagrama representa el flujo tipico de un sistema de colas simple:
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e Entrada de Solicitudes (Tasa de Llegada, A)

e (ola de Espera: Tiempo que las solicitudes esperan antes de ser atendidas.

e Servidor (Gestor de Agendas): Responsable de procesar las solicitudes (Tasa de Servicio,
1.

e Salida de Solicitudes: Solicitudes atendidas y finalizadas.

Graficamente, este diagrama de flujo muestra como las solicitudes entran al sistema, se

forman en la cola y esperan a ser atendidas, antes de salir del sistema.

2. Grafico de Tiempos de Espera vs. Tasa de Llegada

Este grafico puede mostrar como varian los tiempos de espera en la cola a medida que
aumentan las solicitudes (tasa de llegada, A) en comparacion con la capacidad del servidor (tasa
de servicio, p). Una curva creciente demostraria que, conforme se incrementa la tasa de llegada
de solicitudes sin aumentar la tasa de servicio, los tiempos de espera aumentan de manera no

lineal.

Por ejemplo:

. Eje X: Tasa de llegada (A) — ntimero de solicitudes por hora.

. Eje Y: Tiempo de espera en la cola — minutos/hora.

El grafico mostraria un crecimiento exponencial a medida que A se acerca o supera a [, lo

que indica que el sistema empieza a colapsar y los tiempos de espera aumentan rapidamente.

3. Calculo del Tiempo Promedio en el Sistema
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Usando las férmulas de la Teoria de Colas en un sistema M/M/1 (cola con una sola

persona gestionando solicitudes), podemos calcular el tiempo promedio que una solicitud pasa en

el sistema (esperando y siendo atendida):

Tasa de llegada de solicitudes (L): Numero de solicitudes que llegan por unidad de tiempo
es variado, pero se puede decir que en promedio llegan alrededor de 5 solicitudes por
hora.

Tasa de servicio (i): Numero de solicitudes que el gestor puede atender por unidad de
tiempo 6 solicitudes por hora. Esto segtin lo que solicite, pero en promedio esta es la

cantidad de solicitudes que se logran atender por hora.

La férmula para el tiempo promedio en el sistema es:

W=1/pu—A

Ejemplo:

Si A =5 solicitudes por hora y p = 6 solicitudes por hora:

W=1/6-5=1

Esto significa que, en promedio, una solicitud pasara 1 hora en el sistema (esperando y

siendo atendida).
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Grafico 12.Tiempo promedio en el sistema vs Tasa de llegada.

Tiempo Promedio en el Sistema vs. Tasa de Llegada

100 | — Tiempo en el Sistema (W)
——- Tasa de Servicio ()

80
60 -
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Tiempo Promedio en el Sistema (W) [horas]

_

(0] 1 2 3 4 5
Tasa de Llegada (A) [solicitudes por horal

[0} S T ———————

Fuente: Elaboracion propia

4. Gréfico de la Tasa de Llegada vs. Tiempo Promedio en el Sistema

Este grafico muestra como varia el tiempo promedio en el sistema (W) a medida que

aumentan las solicitudes (A) y como se deteriora la eficiencia del sistema cuando A se acerca a L.

. Eje X: Tasa de llegada (A).

. Eje Y: Tiempo promedio en el sistema (W).

La grafica es una curva exponencial ascendente. Conforme la tasa de llegada se aproxima

a la tasa de servicio (es decir, L — p), el tiempo promedio en el sistema crece rapidamente.
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Grdfico 13.Probabilidad de Saturacion del Sistema vs Tasa de llegada

Probabilidad de Saturacién del Sistema vs. Tasa de Llegada
1.0} — Probabilidad de Saturacion (P)

=== Tasa de Servicio ()
0.8

061

0.4r1

Probabilidad de Saturacidon (P)

0.21

0.0

0 1 2 3 4 5
Tasa de Llegada (A) [solicitudes por hora]

[0 e T T e

Fuente: Elaboracion propia

5. Calculo de la Probabilidad de Saturacion del Sistema

En un sistema de colas, es importante calcular la probabilidad de que el sistema esté
saturado (es decir, que siempre haya una solicitud en espera). Para un sistema M/M/1, esta

probabilidad esta dada por:

P=\/p

Si A =5 solicitudes por hora y p = 6 solicitudes por hora:

P=5/6=0.83.
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Esto significa que hay un 83% de probabilidad de que el gestor de agendas siempre tenga

una solicitud esperando para ser atendida, lo cual indica saturacion casi constante del sistema.

4.3 Analizar

En esta seccion, se analizaran los resultados de la gestion de agendas durante la
investigacion realizada en este proyecto. Utilizando herramientas ingenieriles, se buscara

implementar soluciones efectivas al problema identificado.

4.3.1 Resultados de Solicitudes Generadas por los Gestores de Agendas

Se realiz6 un seguimiento a un total de 10 solicitudes de cambios de agendas, tanto de las
solicitudes iniciales como de los cambios finales. A continuacion, se presentan los resultados

obtenidos: incluir periodo

e Solicitudes Iniciadas: 10

e (Cambios Realizados: 10

A partir de estas solicitudes, se observo que el proceso actual presenta ineficiencias que

retrasan la atencion de los cambios requeridos, como se vera en los analisis siguientes.

4.3.2 Datos Historicos del Proceso de Solicitud de Agendas

El proceso de gestion de agendas en la clinica Clorito Picado historicamente carece de un
procedimiento definido, como se ha mencionado a lo largo de este trabajo de investigacion. La

falta de un proceso estructurado y profesional conduce a:

e Solicitudes a destiempo: Esto provoca demoras excesivas en la atencion de solicitudes.
e Pagos de horas extraordinarias: Estos costos podrian evitarse mediante una gestion mas

eficiente y un procedimiento bien definido.
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4.3.3 Costos de Tiempos de Espera

El analisis revela que se generan pagos de horas extraordinarias para cubrir la demanda de

solicitudes debido a la falta de organizacion y planificacion en el proceso de gestion de agendas.

e Datos de agosto y septiembre: Se han destinado un total de 15 horas extras mensuales
por cada gestor de agendas.
e Costo total: Esto implica un costo de aproximadamente simbolo 75,000 colones por

funcionario mensualmente.

4.3.4 Analisis Economico

La acumulacion de costos por horas extraordinarias resalta la necesidad urgente de una
revision del proceso actual. A continuacion, se presenta un analisis econdmico que compara los

costos actuales con un escenario ideal donde se implemente un procedimiento definido:

Costo Mensual Actual por Gestor:

Horas Extra: 15 horas x 5,000 colones/hora = 75,000 colones

e (Costo Total de Gestores (suponiendo 2 gestores):

Costo Total: 75,000 colones x 2 gestores = 150,000 colones mensuales

e Costo Potencial con un Proceso Eficiente:
e Estimacion de reduccion de horas extras a 5 horas por gestor.
e Nuevo Costo Mensual: 5 horas x 5,000 colones/hora = 25,000 colones

e (Costo Total Potencial: 25,000 colones X 2 gestores = 50,000 colones mensuales

Ahorro Potencial Mensual:
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e Ahorro: 150,000 colones - 50,000 colones = 100,000 colones mensuales

Grdfico 14: Costos de Horas extras mensuales

Costos de Horas Extras Mensuales por Gestor de Agendas
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Fuente: Elaboracion propia
4.3.5 Conclusiones del Analisis

A partir del analisis realizado, se concluye que la implementacién de un procedimiento

formalizado para la gestion de solicitudes de cambios de agenda puede:

e Reducir significativamente los tiempos de espera y la carga de trabajo actual.
e Disminuir los costos operativos relacionados con el pago de horas extraordinarias.

e Mejorar la satisfaccion del proceso.



4.4 DMA del diagnostico

En el resumen de la metodologia DMAIC que fue presentada en el capitulo IV
desarrollando las tres primeras metodologias y las cuales son Definir, Medir y Analizar las

ultimas dos Mejorar y Controlar se abarcaran en el capitulo en el capitulo 5.

89



Tabla 4: DMAIC
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Definir

Medir

Mejorar

Controlar

Diagnostico

Controlar

Objetiva general

Definir un procedimiento para la creacién y modificacién de agendas en la Clinica Clorito Picado, a través de
estudios de tiempo, analisis de datos mediante herramientas como Pareto y la implementacién de la
metodologia DMAIC, con el propdsito de mejorar la eficiencia y dinamismo del proceso.

Objetivas especificos

Identificar la necesidad de
implementar un nuevo
procedimiento creando y
modificando agendas en la
clinica Clorito Picado.

Estimar los tiempos de respuesta ante las
solicitudes a agendas, recolectando datos
e informacion del proceso.

Analizar la informacién recolectada,
estableciendo la importancia de
implementar un procedimiento
adecuado para la generacion de
agendas.

Descripcion

Definir mediante la recoleccion
de datos y experiencia de los
participantes del proceso la
nececidad de crear un
procedimento para las
solicitudes de creacion y
cambios de agendas dentro de
la clinica clorito picade

Se reconocer todas partes del proceso
actual y encontrar las posibles fallas en
este, que provoquen demoras al proceso.

Se anliza el proceso actual y los
costos que esta generando este a
la organizacioén

Herramientas

Focus group y encuestas

Diagrama de flujo, Diagrama Pareto,
Diagrama Ishikawa, Teoria de colas

Se ralizan graficas para analizar los
costos en los que se ta incurriendo
actualmente

Proceso

Recolectar informacion
mediante de los involucrados
del proceso

Se identifico la participacion de cada una
de las partes y los pasos que conyeva
cada cambio o solicitud en general

Se logra identificar los costos
adicionales en los que se esta
incurriendo durante el proceso

Conclusiones

Se logra determinar mediante el Focus group y las entrevistas la nececidad de implementar un nuevo

procedimiento. Se logra determinar que los reprocesos al no contar con una solicitud clara provocan una serie
de demoras que impiden un procedimiento mas expedito y eficiente.
Se da el pago de tiempos extraordinarios que se podrian evitar contande con un sistema mas eficienta al
momnto de generar las sclicitudes.

Se determina en el capituo V

Se determina en el capituo V

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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En este capitulo se realizard una propuesta de creacion de un procedimiento que permita
la mejora y la implementacion y control para las solicitudes de cambios y creacion de agendas.
Como se ha detallado a lo largo del desarrollo de este trabajo es de vital importancia la
implementacion de un procedimiento para las solicitudes de agendas dentro de la clinica Clorito

Picado.

5.1 Mejorar

Cuando se realiza un proyecto de investigacion el objetivo principal es presentar una
posible estrategia de mejora, que permita eliminar o disminuir la causa principal del problema
que origind el estudio del proyecto. Para este proyecto se presentd una propuesta de
implementacion de un nuevo procedimiento para las solicitudes de creacion y cambios de

agendas.

5.2 Controlar

Cuando se implementa un proyecto de investigacion se debe dar el seguimiento adecuado
a las propuestas implementadas y establecer mecanismos para mantener un proceso de revision

constante del nuevo procedimiento creado.

5.3 Propuesta del Nuevo Procedimiento

Como se ha desarrollado durante todo este proyecto es clara la necesidad de contar con
procedimiento que permita la realizar los cambios y creacion de agendas dentro de la clinica

Clorito Picado.

La propuesta para implementar este nuevo procedimiento es generar un cuestionario
digital donde el profesional de salud realice la solicitud del permiso con las especificaciones

necesarias ejemplo: (el Dr. Ramirez necesita vacaciones del 1 de diciembre al 15 de diciembre),
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aca el medico solicita su permiso con los dias respectivos de vacaciones requeridos, este lo envié
a su respectiva jefatura mediante un software especializado para esto, al llegar a la jefatura el
sistema le genera una alerta a la jefatura correspondiente, la jefatura aprueba o rechaza esta
solicitud, al ser aceptada esta pasara a los gestores de agendas, igual el sistema generara una
alerta a los gestores de agendas para atender dicha solicitud, aca se revisa la agenda, se guardan
los listados de pacientes de los dias solicitados de manera digital, luego se cancelan los pacientes,
se eliminan los cupos y se coloca el respectivo permiso en las agendas. Una vez realizados los
cambios y cierre de agenda, el procedimiento pasa a la coordinacion de citas, al igual que en los
procesos anteriores el sistema genera una alerta para que se atendido lo antes posible por dicho
coordinador, este recibe el listado de pacientes de manera digital y se encarga de reprogramar sus
citas. Por ultimo, una vez reprogramadas las citas la tltima etapa del proceso consiste en avisar a
los pacientes del cambio de sus citas nuevamente a nivel de sistema sigue el flujo de la accion de
cambio y se genera una alerta a la coordinadora del archivo una vez atendida y avisados los

pacientes damos por terminado el procedimiento.



Tabla 5 Propuesta 1
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MNombre de la propuesta Causa Impactada Peso
Cuestionario digital que
. gitatq o Ausencia de un procedimiento formalizado
especifique los requerimientos de A o 10
L. para gestionar las solicitudes de agendas.
cada solicitud
Cuestionario digital que
especifique los requerimientos de [Proceso de solicitud ineficiente o manual. 10
cada solicitud
Cuestionario digital que
. 8 q o Sistema de gestion de citas inadecuado o
especifique los requerimientos de ) 10
L poco funcional.
cada solicitud
Cuestionario digital que Altos volimenes de solicitudes que
especifique los requerimientos de|dificultan su manejo sin un procedimiento 10
cada solicitud claro.
Cuestionario digital que Inexistencia de un manual de
especifique los requerimientos de |procedimientos que el personal pueda 10
cada solicitud seguir
Cuestionario digital que Falta de tecnologia adecuada para
especifique los requerimientos de [gestionar las solicitudes de forma 9
cada solicitud automatica.
Cuestionario digital que Mo existen procedimientos para casos
especifique los requerimientos de|especiales (urgencias, cambios, 8
cada solicitud cancelaciones).
Cuestionario digital que
. sitatd L Sobrecarga de trabajo que dificulta una
especifique los requerimientos de . 7
D gestion adecuada de las agendas.
cada solicitud
Cuestionario digital que
. gitatq o Problemas con el software de agendas o su
especifique los requerimientos de . .. 7
o configuracion.
cada solicitud

Fuente: Elaboracion propia

5.3.1 Generar un cuestionario digital que especifique los requerimientos de cada solicitud

Mediante la utilizacion de un software interno existente utilizado para realizar solicitudes

de trabajo de informatica y mantenimiento. Se busca generar cambios que permitan ser utilizado

para la generacion de solicitudes de cambios y creacion de agendas.
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Se busca generar un cuestionario digital donde se especifiquen cada uno de los permisos y
solicitudes de cambios con el fin lograr tener un procedimiento claro y efectivo durante el

proceso de gestion de cambios de agendas. Ver anexos: 9,10y 11

5.3.2 Plan de accion

Realizar cambios en el software de solicitudes de informatica y mantenimiento que es de
manejo interno de la clinica que permita adaptarlo para realizar las solicitudes de agendas donde
definan los responsables de cada uno de los procesos y se siga el flujo de cada solicitud hasta

darse por terminada la misma.



Tabla 6: Plan de accion

Causa impactada

Plan de accion
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Responsable

Ausencia de un procedimiento
formalizado para gestionar las
solicitudes de agendas.

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Proceso de solicitud ineficiente o
manual.

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Sistema de gestion de citas
inadecuado o poco funcional.

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Altos volomenes de solicitudes
que dificultan su manejo sinun
procedimiento claro.

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Inexistencia de un manual de
procedimientos que el personal
pueda seguir

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Mo existen procedimientos para
casos especiales (urgencias,
cambios, cancelaciones).

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Sobrecarga de frabajo que
dificulta una gestion adecuada de
las agendas.

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Falta de tecnologia adecuada
para gestionar las solicitudes de
forma automatica.

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Problemas con el software de
agendas o su configuracion.

Realizar cambios en software actual que
permita generar las socitudes de agendas
de manera digital

Ingeniero gestor de agendas que
propone el cambio y departamento
de informatica

Fuente: Elaboracion propia.

5.3.3 Implementar revisiones periddicas de la base de datos del software de creacion y

cambios de agendas
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Nombre de la propuesta Causa Impactada Peso

Implementar revisiones periddicas de
Falta de documentacion formal del

la base de datos del software de
proceso de solicitud de agendas.

creacion y cambios de agendas 10

Se implementaran revisiones semanales a la base de datos del software que se utilizara
para la creacion y cambios de agendas en la clinica Clorito Picado esto con el fin de detectar

solicitudes pendientes y verificar que el procedimiento se esté dando de la manera correcta.

5.3.4 Plan de accion

Causa Impactada Plan de accion Responsable

Implementar revisiones Semanalmente cada area
Jefatura de cada departamento

periddicas de la base de datos | realizara una revision de las
y coordinadores de estadistica,

del software de creacion y solicitudes pendiente de
archivo y citas

cambios de agendas realizar en el sistema

Como todo proceso la revision constante y la supervision es vital por esta razon se
realizara dicha revision de manera semanal para lograr un procedimiento eficiente y con la menor

cantidad de fallos posible.



5.3.5 Implementar programas de capacitacion

Tabla 7:Plan de accion.
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Nombre de la propuesta

Causa Impactada

Peso

Implementar programas de

Resistencia al cambio en la

capacitacion

administrativo o médico.

implementacion de nuevos 10
capacitacion

procedimientos.

Falta de capacitacion del
Implementar programas de

personal en el manejo de 8
capacitacion

agendas.

Desconocimiento del proceso
Implementar programas de

por parte del personal 8

Fuente: Elaboracion propia.

En general hay mucho desconocimiento del procedimiento de cambios y creacion de

agendas en clinica Clorito Picado, al implementar este nuevo procedimiento es fundamental

capacitar al personal existente involucrado en el procedimiento, asi como insertar conocimiento a

nuevo personal con el fin de prevenir alguna situacién que implique cambio del personal que

realiza el procedimiento.
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Causa Impactada

Plan de accién

Responsable

Resistencia al cambio en la
implementacion de nuevos

procedimientos.

Realizar capacitaciones tanto al
personal de registros médicos
como a los profesionales en
salud para que se adapten al

nuevo procedimiento

Jefaturas de servicios y

gestores de agendas

Falta de capacitacion del
personal en el manejo de

agendas.

Realizar capacitaciones tanto al
personal de registros médicos
como a los profesionales en
salud para que se adapten al

nuevo procedimiento

Jefaturas de servicios y

gestores de agendas

Desconocimiento del proceso
por parte del personal

administrativo o médico.

Realizar capacitaciones tanto al
personal de registros médicos
como a los profesionales en
salud para que se adapten al

nuevo procedimiento

Jefaturas de servicios y

gestores de agendas

Utilizar espacios de reuniones y docencias programadas para capacitar al personal sobre el

nuevo procedimiento de creacion y cambios de agendas en la clinica Clorito Picado.

5.3.6 Diagrama de flujo del procedimiento antes y después de las mejoras

A posteriormente podremos observar, el diagrama de flujo antes de la propuesta de mejora

expuesta durante este proyecto donde se carece de un sistema que permita llevar un orden y un
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flujo del procedimiento simplemente se envia un correo y se procede con los cambios sin las

especificaciones claras de lo que se requiere.

Figura 4: Diagrama de flujo actual

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.7 Diagrama de Proceso con la mejora propuesta

En diagrama luego de implementar la mejora se puede observar el flujo del procedimiento
y la recepcion de alarmas en cada uno de los procesos que permiten que el procedimiento se

ejecute de una manera clara y precisa.

Figura 5: Diagrama de flujo con nuevo procedimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Definir

Mejorar

Controlar

Diagnostico

Controlar

Objetivo general

Definir un procedimiento para la creacién y modificacién de agendas en la Clinica Clorito Picado. a través de estudios de tiempo.
de la metodologia DMAIC. con el propdsito de mejorar la eficiencia y dinamismo del proceso.

andlisis de datos mediante herramientas como Pareto y la implementacion

Objetivos especificos

Identificar la necesidad de implementar un
nuevo procedimiento creando ¥ modificando
agendas en la clinica Clorito Picado.

Estimar los tiempos de respuesta ante las solicitudes a
agendas, recolectando datos e informacion del proceso.

Analizar la informacion recolectada, estableciendo la
importancia de implementar un procedimiento
adecuado para la generacién de agendas.

Mejorar el proceso de creacion y cambios
de agenda, implementando un
procedimiento apropiado para dicha labor.

Constatar que la implementacion de este
procedimiento permita la mejora deseada,
controlando el proceso de creacion de
agendas.

Definir mediante la recoleccién de
datos y experiencia de los
participantes del proceso la

Se reconocer todas partes del proceso actual y

Se analiza el proceso actual y los costos

Se da la propuesta de un
cuestionario dicta donde se

Se busca realizar controles
semanales donde se pueda
determinar la eficiencia del

Mediante la implementacién de estas propuestas de mejora se dard un impacto muy significativo y modificaria totalmente la manera en que se generan las solicitudes. minimizando posibles errores y

afectacion a los usuarios de la clinica que son a los que se le debe brindar siempre un servicio de calidad.
Ademas mediante generacion de controles se podra tener informacién real de la eficiencia y posibles puntos a mejorar en el procedimiento de agendas.

Descripeion necesidad de crear un encontrar las posibles fallas en este. que o especifiquen los pasos a seguir L .
L . que esta generando este a la organizacion . i procedimiento asi como detectar
procedimiento para las solicitudes |provoquen demoras al proceso. para la creacion y cambios de ; . .
., . posibles solicitudes pendientes de
de creacién y cambios de agendas agendas realizar
dentro de la clinica clorito picado
. Diagrama de flujo. Diagrama Pareto. Diagrama |Se realizan graficas para analizar los costos Planes de accion Planes de accién
Herramientas Focus group y encuestas . ; i i
Ishikawa, Teoria de colas en los que se ta incurriendo actualmente Cuadros de control Cuadros de control
Se identifica como una potencial
. " . Se identifico la participacién de cada una de las | Se logra identificar los costos adicionales en . " p . Se detecta la importancia y la
Recolectar informacion mediante X R X mejora el utilizar cuestionarios i
Proceso B partes y los pasos que conyeva cada cambio o |los que se esta incurriendo durante el s - necesidad de llevar un control
de los involucrados del proceso L digitales y la capacitacion de .
solicitud en general proceso - sobre el procedimiento
personal en el procedimiento
Se logra determinar mediante el Focus group v las entrevistas la necesidad de implementar un nuevo procedimiento.
Se logra determinar que los reprocesos al no contar con una solicitud clara provocan una serie de demoras que impiden un procedimiento mas expedito y eficiente.
Conelusi Se da el pago de tiempos extraordinarios que se podrian evitar contando con un sistema mas eficiente al momento de generar las solicitudes.
onclusiones

Fuente: Elaboracion propia.
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5.4 Implementacion

5..1 Plan de Implementacion

La implementacion de este nuevo procedimiento puede generar un impacto grande dentro
la institucidn ya que es algo nuevo que vendra a dictar las pautas a seguir durante un
procedimiento trascendental dentro de la institucion como lo es la generacion de las agendas

médicas.

Dentro de la institucion se cuenta con las herramientas necesarias para la implementacion
de este proyecto, como se ha desarrollado durante todo este trabajo la implementacion de un
cuestionario digital tomando en cuenta el software utilizado para las solicitudes de otros servicios
es perfectamente adaptable a las necesidades que se presentan para la creacion de un

procedimiento de creacion y cambios de las agendas.

Al presentar esta idea se dio una gran aceptacion por parte de las jefaturas involucradas en

este proceso como se puede evidenciar en el resultado de las encuestas antes mencionadas.

Podemos establecer un cronograma de las actividades a realizar para poder implementar

esta propuesta de mejora.



Tabla 9 :Cronograma de actividades
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Actividad Responsable Inicio Final

Modificaciones a software

actual para generar

solicitudes de agendas Jefatura de informatica ago-24 nov-24

Capacitacion de personal

Jefaturas de servicios

Depende de las
modificaciones
pendientes

Depende de las
modificaciones
pendientes

Implementacién de controles
de resultados alcanzados

Jefaturas de servicios

Depende de las
modificaciones
pendientes

Depende de las
modificaciones
pendientes

Establecer revisiones
periédicas a las métricas de
produccién

Jefaturas de servicios

Depende de las
modificaciones
pendientes

Depende de las
modificaciones
pendientes

5.5 Analisis costo beneficio.

Costos

a. Costos del desarrollo o adquisicion del software interno:

Fuente: Elaboracion propia

e Desarrollo del cuestionario digital: El software ya existe, se estima que se necesitan 42

horas para la configuracion del software existente donde cada hora de salario del personal

de informatica por hora ronda los 8000 colones.
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e Capacitacion del personal: Se necesitan implementar programas de capacitacion para el
personal para esto ya hay un horario establecido que se puede utilizar, los jueves de 2 p.m.
a 4 p.m., lo cual no representaria un costo adicional.

e Mantenimiento del software: Este se da como parte de las funciones del personal de

informatica.
b. Costos de implementacion del nuevo procedimiento:

e Tiempo del personal para la transicion: Durante la implementacion, los empleados
podrian necesitar dedicar tiempo adicional a adaptarse al nuevo sistema. Esto podria
implicar el pago de horario extraordinario, pero esto en esta etapa aun no es cuantificable

de manera real.

e Recursos materiales y tecnologicos: Se cuenta con un software local y los equipos

necesarios para implementar los cambios propuestos.
2.Beneficios

a. Reduccidn en horas extras:

e Actualmente, los pagos de horas extras rondan los 150,000 colones mensuales.
¢ Si el nuevo procedimiento puede reducir este gasto en un porcentaje considerable, se
estima un ahorro de hasta un 50%, aproximadamente 75,000 colones al mes (900,000

colones al afio).
b. Reduccién de tiempos de espera:

e Lamejora en la creacion de agendas y los cambios mas rapidos pueden reducir el tiempo

que los pacientes esperan para ser atendidos.
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e Impacto en la satisfaccion del paciente: Aunque no es un ahorro directo, la mejora en la
satisfaccion del paciente puede traducirse en una mejor percepcion del servicio y evitar

pérdida de clientes.

c. Mejora en la productividad del personal:

e Un procedimiento mas eficiente puede liberar tiempo para que el personal se concentre en
otras tareas, aumentando su productividad.
e El uso de un sistema digital puede evitar errores manuales que podrian resultar en costos

adicionales.

3. Analisis financiero

Realizando un analisis detallado podemos establecer una serie de costos aproximados

contra los beneficios que podemos obtener al implementar la propuesta de cambio.

Costos iniciales del software y su implementacion:

e Costo del desarrollo de cambios de software: 336,000 colones.
e (apacitacion y tiempo del personal es algo ya establecido por lo que no implicaria algun
costo adicional

e Mantenimiento anual est4 dentro de las funciones del personal de informatica.

Total, costo inicial: 336,000 colones.

Beneficios:

e Ahorro mensual en horas extras: 75,000 colones.

e Ahorro anual en horas extras: 900,000 colones.
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Resultado:

El costo de implementacion seria de 336,000 colones.

e El ahorro anual seria de 900,000 colones.
e En menos de un afio, la clinica podria recuperar la inversion inicial y empezar a obtener

beneficios netos en la reduccion de costos.

Conclusion:

La propuesta parece financieramente viable si los costos de implementacion se mantienen
controlados y si efectivamente se logran las reducciones esperadas en horas extras. En términos
de satisfaccion del cliente y eficiencia interna, la clinica también podria ganar mucho, lo que

afnade mas valor al analisis.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

Definir un procedimiento de creacion de agendas, se realizaran estudios de tiempo, analisis
de datos utilizando herramientas tales como Pareto e implementacion de DMAIC para poder
mejorar cada uno de los procesos dentro del procedimiento de creacion de agendas. El fin de este
trabajo es mejorar el proceso de creacion y cambio de agendas. Estos cambios son sumamente

dinamicos porque es necesario definir las pautas para su realizacion.

Del objetivo general podemos concluir lo siguiente: Después de realizadas las etapas del
DMAIC podemos concluir la necesidad de implementar un procedimiento para las creacion y
solicitud de cambios de agendas, con el fin de mejorar este proceso y asi lograr obtener un mejor
producto final. También es claro que al estar este proceso sin un procedimiento definido se dificulta
su control y obtener indices de produccion claros que nos permitan controlar este proceso y asi

buscar la mejora continua del mismo.

El volumen de solicitudes de cambios y creacion de agendas es muy alto el manejarlo
mediante correos es sumamente complicado por esta razén es de vital importancia la
implementacion de un procedimiento donde se especifique debidamente lo que se necesita y los

resultados que se esperan con estos cambios.

e Identificar la necesidad de implementar un nuevo procedimiento para la creacion y cambios

de agendas en la clinica Clorito Picado.

Del primer objetivo especifico podemos concluir: Se logra determinar mediante el Focus

group y las entrevistas la necesidad de implementar un nuevo procedimiento.
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e Estimar los tiempos de respuesta ante las solicitudes a agendas, mediante la recoleccion de

datos e informacion propia del proceso.

Del segundo objetivo especifico se logra concluir: Se logra determinar que los reprocesos
al no contar con una solicitud clara provocan una serie de demoras que impiden un procedimiento

mas expedito y eficiente.

e Analizar la informacién recolectada para asi poder determinar la importancia de la

implementacidn de un procedimiento apropiado para la generacion de agendas.

Del tercer objetivo especifico se logra concluir: Al analizar la informacién recolectada se
detecta que se da el pago de tiempos extraordinarios que se podrian evitar contando con un sistema

mas eficiente al momento de generar las solicitudes.

e Mejorar el proceso de creacion y cambios de agenda mediante la implementacion de un

procedimiento apropiado para dicha labor.

Del cuarto objetivo especifico podemos concluir: Mediante la implementacion de estas
propuestas de mejora se dard un impacto muy significativo y modificara totalmente la manera en
que se generan las solicitudes, minimizando posibles errores y afectacion a los usuarios de la clinica

que son a los que se le debe brindar siempre un servicio de calidad.

e Constatar y controlar que la implementacion de este procedimiento permita la mejora

deseada en proceso de creacion de agendas.

Del quinto objetivo especifico podemos concluir: Mediante generacion de controles se podra

tener informacion real de la eficiencia y posibles puntos a mejorar en el procedimiento de agendas.



111

6.2 Recomendaciones

Luego de realizar este proyecto de investigacion en la clinica Clorito Picado, se recomienda:

Dentro de la institucion, no es usual tomar la opinién de los usuarios, que son en realidad
la pieza mas importante de la organizacion, por eso, en este trabajo se recomienda la
implementacion de encuestas de satisfaccion de los pacientes con el fin de tener datos claros del

nivel de satisfaccion que presentan los mismos. (ver anexo 12)

Establecer responsables de cada uno de los procesos involucrados durante el procedimiento
de cambios y creacion de agendas. Estos responsables seran los encargados de generar reportes
mensuales de la produccién donde se especifica cantidad de solicitudes enviadas, solicitudes
recibidas, solicitudes en proceso y solicitudes terminadas esto mediante una hoja de reportes. (ver

anexo 13)
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Anexo 1: Bitacora Focus Group




Anexo 2: Cuestionario de encuesta




Anexo 3: Cuestionario de entrevista




Anexos 4: Cuestionario de entrevista




Anexos 5:Cuestionario de entrevista




Anexos 6:Cuestionario de entrevista




Anexos 7:Cuestionario de entrevista




Anexos 8:Cuestionario de entrevista




Anexos 9: Propuesta de mejora

Propuesta de mejora para procedimiento de creacion y cambios de agendas en la

clinica Clorito Picado
Elaborado por: José Miguel Ramirez Montenegro.

Cuestionario digital propuesto para el procedimiento de cambios de agendas

1. Profesional de salud que solicita el parmiso:

4 Cudl es el permiso o cambio solicitado?

* \Vacaciones

» Cita medica

* Acompanamiento da cita medica
* Fallecimiento de algun familiar

* Matimonio

= Macimiento de un hijo

= Otros

4 Cudl serfa el rango de fechas que necesita su pemisa?

D al

2. Jefatura de servicios

Nombre de jefatura que recibe la solicitud:

Aprobadol ) se continua con el proceso

Denegado( ) se solicita realizar cambios al profesional solicitante para lograr su

aprobacidn o se niega el permiso
3. Gestores de agendas

Gestor que recibe la solicitud y realiza los cambios:

4 Cudles acciones requiere este permisa?

= Guardar listado digital de pacientes
= Cancelar pacientes citados

= Eliminar cupos de agandas

» Colocar parmisos en sistama

+ Trasladar listados a coordinacion de citas para realizar reasignacion de citas

Dependiendo del permiso solicitado puede requerir todas estas acciones o
algunas de ellas.
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Anexos 10: Propuesta de mejora

Analisis de acciones que requicre esta nueva agenda.

* Creacion de permisos

» Yenficacion de horarios

» Venficacion de iempos requenidos para cada cupo

* 5iesun profesional nuevo afiadirlo al sistema

s  Crear cupos solicitados

» Revisar que se haya creado la agenda de manera correcta
*  Dar por concluida esta solicitud

Estos son los pasos que seguir gue se deben detallar en el software requerido para la

creacion de una agenda en la clinica Clonito Picado.

Anexos 11: Propuesta de mejora

2. Gestores de agendas.

Mombre del gestor que recibe la solicitud:

Analisis de acciones que requiers esta nueva agenda.

s Creacion de permisos

* Vernficacion de horanos

* erificacion de iempos requerides para cada cupo

* 5iesun profesional nueve afadirlo al sistema

» Crear cupos solicitados

* Revisar que se haya creado la agenda de manera correcta
+  Dar por concluida esta solicitud

Estos son los pasos que seguir que se deben detallar en el software requerido para la

creacion de una agenda en la clinica Clonito Picado.
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Encuesta de satisfaccion de pacientes de la atencion recibida

Lugar: Clinica Clorito Picado

Secclon: |

Servicio: |

Objetive Determinar &l nivel de satisfaccion del paciente de la atencion recibida.

Preguntas

Consldera usted que la atencion brindada por el personal de recepcion y citas fue buena?

1. Esta muy de acuerdo
A Estd de acusrdo

3 Le es indiferente

4. Mo esta de acuerdo

Considera usted que se atendio en el horario establecido para su cita?

1. Esta muy de acuerdo
3 Estd de acuerdo

3 Le es indifarante

4 No esta de acuerdo

La atencion brindada por parte del profesional de salud fue de su agrado?

1 Estd muy de acuerdo
2 Esta de acuerdo

3 Le es indiferente

4 No esta de acuerdo

Considera que el despacho de sus medicamentos es rapido y agil?

1 Esta muy de acuerdo
2 Esta de acuerdo

3 Le es indiferente

Ll No esta de acuerdo

A nivel general se siente satisfecho con los servicios que brinda la clinica Clorito Picado?

1 Esta muy de acuerdo
2 Estd de acuerdo

3 Le es indiferente

4 Mo esta de acwerdo




Anexos 13: Control de solicitudes

Cantrol de produccion de soliciiudes de agendas

Fecha de
MEVISIOn Mombre de encargado

Sohcilikdes emviadas  |Soheiodes recibsdas Sobicaludes en proceso | Soheisdes termanadas
Total da

solicitudes
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