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RESUMEN

Investigacion de tipo descriptivo con método exploratorio planteada para identificar
la percepcion de los usuarios internos y externos sobre los procesos para ser
atendidos en las ventanillas de una I.P.S. de la ciudad de Palmira. Se realizaron
380 encuestas y entrevistas a los servidores que permitieron establecer los
factores que entorpecen el funcionamiento adecuado de los procesos de atencion
en las ventanillas, luego de la primera etapa de exploracion, el trabajo se centra en
la sala de espera 2, donde se presenta la situacion mas critica, por presentar el
mayor numero de servicios ofertados. Los resultados demuestran que la demanda
sobrepasa la capacidad de respuesta de la I.P.S. para prestar la atencion en las
ventanillas y la demora en los tiempos de espera son las principales
consideraciones a tener en cuenta en cuenta para el planteamiento de la
propuesta de mejora proporcionada por medio de la gestion por procesos, el
control estadistico de procesos y la administracion de filas de espera desde el

enfoque de la simulacién.



GLOSARIO

AUT 1: Autorizaciones 1

AUT 2: Autorizaciones 2

DIGITURNO: tablero electronico donde se registra los turnos de las ventanillas.
E.P.S: Empresa Promotoras de Salud.

FACT 1: Facturacion 1

FACT 2: Facturacion 2

FACT 3: Facturacion 3

FILA PRIORITARIA: Fila para acceder al servicio prioritario como las mujeres

embarazadas.

I.P.S: Institucion Prestadora de Servicio de Salud

PERIODO CRITICO: Horario donde se visualiza mayor flujo de usuarios.
Pl USUARIO: Usuario que llega al punto de informacion.

P Y P: Promocion y Prevencion.

SERVICIO: Servicio regulable en funcion de las necesidades de los usuarios y de
lal.P.S. que lo presta.

SERVIDOR: Persona que atiende al usuario en las ventanillas de la I.P.S.

TIEMPO EN EL SISTEMA: Es el tiempo que un usuario permanece en la

simulacién desde que entra hasta que sale con la factura de servicio.



TIEMPO DE ESPERA: Es el tiempo que un usuario espera en la simulacion desde

gue escoge el servicio hasta que llega a la ventanilla.

TIEMPO DE ATENCION: Es el tiempo que un servidor atiende a un usuario en la
simulacién desde que llega a la ventanilla hasta que sale con la factura de

servicio.
TICKET: Papel impreso numéricamente para dar el orden a la llegada de usuarios.

TRIAGE: Seleccion realizada de acuerdo a la condicién médica que presente cada

usuario.

USUARIOS CAPITADOS: El numero de usuarios por la que la E.P.S. paga para

gue sean atendidos
V USUTICKET: Variable de usuarios con ticket.

V USUPRIORI: Variable de usuarios del punto de informacion.



ABSTRACT

This research is a descriptive exploratory method referred to identify the
perceptions of internal and external use on the process to be attended at the
windows of an I.P.S. from the city of Palmira. 380 surveys and interviews was
conducted with servers that allowed us to establish the factors that hinder the
proper functioning of the processes of care with the points after the first stage of
exploration, the paper focuses on the waiting room number 2, which presents the
most critical situation by presenting the largest number of services offered. The
results shows that the demand exceeds the response capacity of the |I.P.S. to pay
attention on the windows and the delay in waiting times are the main
considerations taken into account to raise the proposed improvement provided by
the process management, statistical process control and management of queues

from the viewpoint of the simulation.



INTRODUCCION

En el campo de la ingenieria se genera la capacidad de accion del talento humano
en sinergia con los recursos fisicos y econémicos para una coordinacion y control
de las operaciones. Este documento presenta el trabajo de grado de Ingenieria
Industrial realizado al interior de una I.P.S. de la ciudad de Palmira-Valle, donde se
evidencian congestiones y demoras en la atencion a los usuarios en las ventanillas
al momento de diligenciar la facturacion de los servicios, asi como las molestias
por parte de los usuarios de la institucion frente a dichas demoras, especialmente
durante los periodos criticos de la sala de espera 2 donde, segun un estudio
realizado por el departamento de Servicio al Cliente de la I.P.S., en promedio un

usuario espera para ser atendido 61 minutos.

Asi mismo, en el documento se analizan el uso de la capacidad instalada por parte
delal.P.S. con respecto a la demanda actual de usuarios y los patrones culturales
acerca del uso del servicio de urgencias de acuerdo a una necesidad real de la

prestacion de este servicio.

Esta situacion genera para la institucion perdida de oportunidad en la captacion de
clientes potenciales y reduccién de los clientes habituales por el malestar y la
tensién generada en las salas de espera, afectando la calidad del servicio y la

imagen de la I.P.S. entre la poblacion de usuarios.

Partiendo de la premisa de como mejorar los procesos de atencion a los usuarios
en las ventanillas disminuyendo las demoras en la atencion, el aporte de esta
investigacion desde el aspecto social se encamina al mejoramiento de dichos

procesos garantizando un servicio oportuno y satisfactorio.



De igual manera, se presenta una alternativa de mejora para la I.P.S. que podria
constituir una ventaja competitiva gracias a la agilizacion en el flujo de los usuarios

con respecto a la demanda de los servicios ofertados.

Partiendo de un modelo que permita el mejoramiento de los procesos de atencion
al usuario se describen dichos procesos y su desempefio mediante la recopilacion
y analisis de la informacion de los usuarios internos y externos acerca de su
percepcion del servicio, planteando de igual manera, soluciones basadas en los
principios de la gestibn por proceso, controles estadisticos de calidad y
administracion de filas de espera.

Para tal proposito, se realizdé una observacion general del area de atencion de los
usuarios para describir y analizar la situacion inicial de la I.P.S. Se aplicaron
entrevistas a los funcionarios en las cuales se indag6 sobre los procesos que
intervienen en la atencién a los usuarios, comparandolas con la atencién percibida
por dichos usuarios mediante el uso de encuestas y tomas de tiempos en las

diferentes areas donde se generan dichos congestionamientos.

Con estos datos obtenidos en la I.P.S. se plante6 una alternativa, principalmente
basada en los resultados y el analisis de la simulacion, para mejorar los procesos
de atencidn al usuario en las ventanillas, buscando proponer un estandar para una

mejora continua.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Un adecuado y oportuno servicio al cliente representa para una Institucidon
Prestadora de Salud el éxito de los programas ofrecidos con sus objetivos
planteados, cubrir las necesidades de los pacientes y cumplir con las metas de la

organizacion.

En la I.P.S. donde se centra el trabajo de grado, se evidencian congestiones y
serios problemas con las demoras en la atencion al usuario en las ventanillas. El
sistema de atencion al usuario en las ventanillas se realiza de la siguiente manera:
el usuario selecciona el tipo de servicio y toma un namero de turno, pasa a la sala
de espera y por medio de tableros electronicos se le comunica la asignacion del
servidor de acuerdo al orden de llegada y el servicio que requiera el usuario. A

éste proceso la I.P.S. denomina servicio asignado con digiturno.

El problema se presenta en las tres salas de espera que estan distribuidas por

pisos:

e Sala de espera No. 1, en el primer piso atiende los servicios de laboratorio y

urgencias.

e Sala de espera No 2, en el segundo piso, comprende los servicios de
facturacion de citas, consulta general y especializada, rayos X vy

autorizaciones para meédicos especialistas y cirugia.

e Sala de espera No 3, en el tercer piso, del programa de Prevencion y

Promocion.

Segun el analisis de la informacion para el afio 2008 del buzén de sugerencias de
la institucién, el 23 % de las quejas son por el motivo de demoras en la

facturacion, es decir, que tiene que ver con la espera para llegar a las ventanillas.
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De acuerdo a la consolidacién de informacion del primer trimestre del afio 2009 de
la l.P.S. y a las observaciones realizadas por los autores, las congestiones de las
salas de espera 2 y 3 son criticas los primeros tres dias de la semana: lunes,
martes y miércoles. En esos dias se observa un flujo de personas superior al
espacio establecido para las salas de espera. En especial el dia martes en la sala
de espera 2 y en la sala de espera 3 el dia mas congestionado es el miércoles
porque es el dia que citan en el programa de Prevencion y promocion a todos los

recién nacidos de la semana anterior y sus madres para vacunacion.

Estas congestiones se demuestran con la tasa de uso que define el Ministerio de
proteccion Social en la resolucion 1043 de 2006 para las Instituciones Prestadoras
de Salud, donde establece, de acuerdo al historial y el universo de poblacion, la
capacidad de usuarios que la I.P.S. debe poder atender en cada area. La tasa de
uso para Consulta externa es de 0.23 de usuarios capitados (es decir, el nUmero
de usuarios por la que la E.P.S. paga para que sean atendidos, ésta cifra no
incluye los usuarios que son atendidos por convenios con otras instituciones), y
para Urgencias y Hospitalizacion es de 0.03 de la poblacion universo de la I.P.S.
En el caso de la I.P.S. estudiada la tasa de uso para Consulta externa se aplica a

los servicios que prestan las salas de espera 2y 3.

Segun el departamento de garantia de la calidad y estadistica de la I.P.S., el
namero de usuarios capitados es de 35.000, entonces la capacidad instalada para
prestar el servicio de acuerdo a lo estipulado por el Ministerio es 11.257 usuarios
por mes en las salas de espera 2 y 3. En la actualidad la I.P.S. atiende un namero
de 8.157 personas en promedio por mes en la sala de espera 2 y 3.287 personas
en promedio por mes en la sala de espera 3, que sumados da un numero

promedio de 11.444 personas atendidas por mes.

Siendo la poblacion universo de la I.P.S. 48.945 usuarios en urgencias la

capacidad instalada es de 1.468 usuarios por mes y actualmente en promedio la



I.P.S. atiende 3.082 usuarios por mes. En la tabla 1 se demuestra la congestion en

la sala de espera 1 de acuerdo con la tasa de uso.

Tabla 1. Estimacion del sobre uso de la capacidad instalada.

Capacidad Numero Promedio de Diferencia
Instalada usuarios atendidos al mes porcentual
Urgenuas 1.468 3.082 110%

Consulta Externa 11.257 11.444 1.66%

Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elaboré:
los autores

A esto se le suma, segun observaciones de los autores sobre las caracteristicas
en la llegada de usuarios a la I.P.S., que la mayoria de usuarios cuando acuden a
un centro médico llegan acompafados generalmente con otra persona, lo que
aumenta la congestion en las salas de espera. Muchas veces se da por
recomendaciones de la I.P.S. para cuando el wusuario es sometido a
procedimientos y es necesaria la asistencia de un acompafante, también depende
de las condiciones en que se encuentre el paciente. Cabe anotar que paralal.P.S.
existe una tendencia en la cultura donde las personas se presentan en urgencias
sin tener la verdadera necesidad o sin reconocer la verdadera urgencia. Segun el
departamento de estadistica de la I.P.S. el 2.64% de las urgencias atendidas son
vitales, nivel 1 (emergencia) y nivel 2 (urgencia), pacientes con sintomatologia
grave de atencion médica inmediata, el 61.23% son de nivel 3 (atencién
prioritaria), y 36.13% son de nivel 4 (consultar al dia), y el nivel 5 (consulta

general). Triage.



Paralelamente, existe en el departamento de garantia de calidad y estadistica de
la I.P.S. un registro de un estudio de tiempos realizado por la institucién donde se

logro estimar los tiempos promedios de espera como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Tiempos promedios de espera.

Tiempo promedio de
espera

Urgencias 31 min.

Consulta Externa 61 min.

Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elaboro:
Los autores

Significa que el tiempo que transcurre en promedio desde que un usuario toma el
turno hasta que es atendido en las ventanillas de consulta externa es de 61
minutos y el tiempo promedio de espera desde que un usuario entrega los
documentos en la ventanilla de urgencias hasta que es llamado a la valoracion
médica es de 31 minutos. Se considera un tiempo muy alto respecto al tiempo del
proceso de atencion al usuario por parte del servidor, ocasionado principalmente
por la demanda elevada que maneja la institucién. Ademas, la I.P.S. ha definido
en sus politicas de calidad un tiempo promedio de espera de 8 minutos para triage

de nivel 1y 2.

También es importante tener en cuenta los datos referentes al nimero promedio
de facturas expedidas mensualmente, mostradas en la tabla 3, pues pueden
constituir otra de las causas de las demoras en la atencion al usuario. El sistema

de facturacion de la I.P.S. genera los siguientes historiales:



Tabla 3. Numero promedio de facturas expedidas mensualmente.

Facturas en
Sala de espera .
promedio al mes

Sala de espera 1 4.006
Sala de espera 2 20.203
Sala de espera 3 4.036

Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elaboré:
los autores

Estas cifras comparadas con el nimero de personas atendidas en promedio por
mes, indican que una persona puede facturar mas de un servicio por turno, lo que
puede generar demoras para las personas en la cola. Ademas, el sistema de
facturacibn maneja muchos pasos y restricciones necesarios como lo es la
validacién de datos y busqueda de espacio en la agenda de médicos segun desee
el usuario o tenga disponible la I.P.S. para el caso de solicitud de cita con
especialista. El sistema se torna muy complejo cuando se trata de urgencias y

autorizaciones de cirugia.

Segun el personal de la I.P.S., la institucion ha perdido oportunidades de recibir
clientes potenciales y se arriesga a reducir los clientes actuales debido al evidente
malestar y tension que se genera en las salas de espera con usuarios molestos y
descontentos por las no conformidades de tiempo y aglomeracion, afectando la
calidad del servicio. Ademas, el cliente transmite su insatisfaccion persona a
persona, alejando clientes y perjudicando la buena imagen y prestigio de la

empresa.

Puede verse afectado también el proceso de acreditacion de la I.P.S. que exige el
Ministerio de Proteccion Social, puesto que para llevarla a cabo, los servicios se
deben convertir en sindnimo de mayor calidad teniendo en cuenta los derechos y

deberes de los usuarios y el respeto a la informacion.



Por todo lo anterior, surge la necesidad de buscar alternativas para mejorar el
servicio a los usuarios en las filas de espera para las ventanillas de facturacién de
citas, consulta general y especializada, rayos X, autorizaciones para meédicos
especialistas y cirugias y para el programa de Prevencion y Promocion de la I.P.S.
teniendo en cuenta las variables de tiempo, espacio, recursos, desempefo y

costos, para asi evitar mayores efectos negativos sobre la institucion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como mejorar los procesos de atencion al usuario en las ventanillas para

disminuir las demoras de atencion al usuario enla I.P.S.?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢,Como esta estructurado el proceso de atencion a los usuarios en las ventanillas

delal.P.S. y cudl es su desempefio?

¢,Cual es la percepcion de los usuarios internos y externos del proceso actual de

atencion en las ventanillas de la |.P.S.?

¢, Qué herramientas se podrian emplear para estructurar una solucion que pueda

disminuir las demoras en la atencién a los usuarios en las ventanillas?

¢, Como se puede mostrar los resultados de la propuesta para mejorar los procesos

de atencion a los usuarios en las ventanillas de la |.PS.?
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2. JUSTIFICACION

Se justifica la realizacion del trabajo de grado por los siguientes aportes:

Aporte Social: Una de las finalidades del modelo de mejoramiento para los
procesos de atencion al usuario en la I.P.S. es promover que la comunidad reciba
un nivel de prestacién de servicios acorde con las necesidades y asi asegurar el

servicio oportuno, bienestar y satisfaccion de la misma.

Aporte al sector de la salud: La importancia de prestar un mejor nivel de servicio
al usuario en una I.P.S. genera una ventaja competitiva, puesto que un servicio
eficiente y de alta calidad, cubre las necesidades y agiliza el flujo de los usuarios,
aumenta la demanda y mejora la buena reputacion. Es evidente que para que una
I.P.S. cumpla con los requerimientos del usuario es necesario hacer una
retroalimentacion para planificar y organizar los sistemas y procedimientos y asi

lograr mayores beneficios para la institucion y para los usuarios.

Aporte campo investigativo: La esencia de la Ingenieria Industrial es la
capacidad de accionar el talento humano, los recursos fisicos y econémicos para

la coordinacion y control de las operaciones.

Para culminar con éxitos la carrera profesional en curso, es importante demostrar
las capacidades como profesional, es por esto que éste trabajo de grado pretende
hacer un aporte para brindar posibles alternativas de mejora ante situaciones
problema mediante la adaptacion de procesos Yy tecnologias relacionadas con la
Ingenieria Industrial en el sector de servicios, especificamente en el sector de la
salud, donde se encuentran 2 autores de trabajo de grado de la Universidad del
Valle Cali y sede Palmira, pues en el registro de la biblioteca la mayoria de

trabajos se aplican los conocimientos en el campo manufacturero.
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Se encontré un trabajo de grado en la Facultad de Ingenierias, para la clinica
Evaristo Garcia del Hospital Universitario del Valle donde la solucién para mejorar
el servicio al cliente era establecer manuales de procedimientos. Los demas
trabajos de grado centrados en mejoras de procesos en el campo de la salud
pertenecen a Facultad de Psicologia y Facultad de Salud en carreras como

enfermeria y bacteriologia que no aplican conocimientos de ingenieria.

Por otra parte en la Universidad del Valle sede Palmira no existe un estudio
realizado sobre el tema, so6lo existe un trabajo de grado de Administracion de
empresas con un modelo de un plan estratégico para la I.P.S. Comfaunion de
Palmira, basado de un estudio macro-ambiental y micro-ambiental, que permite

crear un perfil competitivo de la institucion.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Construir un modelo que permita mejorar los procesos de atencién al usuario en

las ventanillas y el nivel de prestacion del servicio de una I.P.S. de Palmira.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir los procesos de atencion al usuario en la I.P.S. y analizar su

desempeiio.

e Recopilar y analizar informacion acerca de las percepciones de los usuarios

frente alal.P.S.

e Plantear una solucién objetiva basada en los principios de gestion por

procesos, control estadistico de calidad y administracion de filas de espera.

e Presentar por medio de simulacion la optimizacion de los procesos de

atencion al usuario en la |.P.S.
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4. METODOLOGIA

Para el desarrollo del modelo de mejoramiento en los procesos de atencién al
usuario en las ventanillas de una I.P.S. de Palmira se realizaran los siguientes

pasos:

e Observar en forma general en el area de atencién del usuario para tener

una primera nocion de la situacion.

e Por medio de entrevistas a los funcionarios de la empresa sobre los
procesos que intervienen en la atencion al usuario, recopilar la informacién
necesaria y compararla con lo observado en el area de atencion del

usuario.

e Utilizando encuestas a los usuarios y toma de tiempos de las distintas areas
de atencidn, convertir la informacién en datos estadisticos y asi tomar
decisiones teniendo en cuenta las variables de tiempo, espacio, costos,

recursos y desempefio.

e Partiendo de los principios de gestion por procesos, hacer revision y

mejoras a los procesos de atencion al usuario en las ventanillas.

e Disefar y presentar un formato empleando las herramientas del control
estadistico de procesos que sirva como medida de desempefio de los

procesos de atencion al usuario en las ventanillas.

e Por medio de la programacion en un software de simulacion mostrar una

mejora en la administracion de la fila de espera.
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5. ESTADO DEL ARTE

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona... Esta
funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos

objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional"
Christopher H. Lovelock®, 1990,

En realidad el tema de mejoramiento de los procesos de atencion al usuario en
una empresa de servicios de salud puede abarcar muchas disciplinas y se puede
volver un poco extenso y repetitivo el hallazgo de informacion. Para la elaboracion
del Modelo de mejoramiento de los procesos del servicio de atencion al usuario en
las ventanillas de una I.P.S. de Palmira, se cuenta con cuatro herramientas
conceptuales ingenieriles, como lo son gestion por procesos, control estadistico de
procesos, administracion de filas de espera y simulacion. Estos se consideran los

temas mas importantes y principales del trabajo de grado.

5.1 ANTECEDENTES

En la busqueda de trabajos de grado relacionados con las variables mejoramiento

de atencion al cliente y servicio de salud, se encontré:

1Christopher H. Lovelock, (1940 — 2008), Lider en la gestion de los servicios.
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En la Universidad del Valle sede Palmira existe un trabajo de grado de
Administracién de empresas, realizado en el afio 2000 por Adriana Archila y
Margarita Lozano Torres, titulado Plan de mejoramiento en los procesos de
atencion al cliente en Salud I.P.S. Comfaunion. Se basa en una investigacion de
mercado, un analisis macro ambiental y micro ambiental de la institucion para
construir un perfil competitivo de la I.P.S. con direccionamiento al cliente y un plan
de mejoramiento en cuanto a politicas y actividades a realizar para mejorar el

servicio al cliente.

Juan Carlos Gonzales Barrios y Alejandra Vasquez Morales tienen una propuesta
de una Plan de mejoramiento del servicio de atencion al paciente en la clinica
Evaristo Garcia del Hospital universitario del Valle para el afio 1997, presentada a
la Universidad del Valle Cali como trabajo de grado para Ingenieria Industrial.
Consiste en una normatividad de manuales de procedimientos para las funciones
directamente relacionadas con la atencion al cliente en las areas de admision,
facturacién, secretaria clinica, caja, programacién, ama de llaves, nutricionista,
meédico asistencial y secretaria de gerencia. Ademas presenta una serie de
capacitaciones para asegurar el cumplimiento de los manuales y satisfaccion del

cliente.

Segun la base de datos de la biblioteca de la Universidad del Valle no hay registro
de trabajos de grado donde se incluya gestion por procesos, control estadistico de
procesos y administracion de filas de espera para una empresa de servicios del
sector de la salud. Se encontraron resultados de trabajos de grado de control
estadistico de procesos para empresas de manufactura y de mejoramiento de

servicio al cliente han sido enfocadas hacia la logistica y gestion de la calidad.
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5.2 MARCO REFERENCIAL

5.2.1 Gestion Por Procesos. En el marco tedrico del libro de Jaime Luis Rojas
Moya?® dice: “Gestién por proceso: es una técnica de calidad, que pretende
describir un nuevo modelo de prestaciéon del servicio, para poder reducir en forma

significativa el tiempo de tramite del usuario.”

La aplicacion de Gestion por Procesos se incluye como un enfoque para describir,
orientar y mejorar los procesos de la organizacion y su interrelacion, con el fin de
ayudar a entender los objetivos estratégicos de la organizacién y coordinar el
desempenio de los procesos en funcion de aumentar la satisfaccion de los clientes

y la eficiencia operativa de los procesos.

La Normas ISO 9000:2000 promueven en su sistema de gestion de calidad el
enfoque basado en procesos, puesto que “un resultado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

como un proceso”*,

Igualmente la reconocida EFQM (European Foundation for Quality Management)
reconoce la gestion por procesos en su modelo de excelencia, como un concepto
fundamental puesto que para que una organizacion sea excelente se debe
gestionar mediante un conjunto de sistemas interdependientes e interrelacionados,
procesos y hechos®. La estructura del Modelo EFQM se concibe como un sistema
que tiene entradas y procesos definidas como “facilitadores” para obtener salidas

0 “resultados”.

2 Rojas Moya J.L.: Gestidn por procesos, para mejorar la atenciéon del usuario en los
establecimientos de salud del sistema nacional de salud de Bolivia.2003. pag 1-79.

ISO. Orientacidn acerca del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion de calidad. 2001
4 European Foundation for Quality Management
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Para llevar a cabo la gestion por procesos se debe tener clara la definicion de
proceso, sus limites, elementos y factores: Los limites del proceso estan fuera del
“‘departamento” para poder interactuar con el resto de procesos, determinan una
unidad adecuada para gestionarlo en sus diferentes niveles de responsabilidad;
los elementos son las entradas, la secuencia de actividades y las salidas; Los

factores se refieren a las personas, materiales, recursos fisicos, métodos®.

A partir de la consulta de un documento de tesis de Laura Nufiez, Milena Vélez y
Carmen Berdugo® que se fundamentaba en la aplicacién de una metodologia de
mejoramiento de procesos basada en el enfoque de gestion por procesos, en los
modelos de excelencia y el QDF (Quality Function Deployment) en una empresa
del sector de confecciones de Barranquilla, se pudo consolidar una estructura en

la figura 1, de lo que se podria resumir en qué consiste la gestion por procesos:

Figura 1. Consolidacion de la metodologia de la Gestion por Procesos.

IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE LOS PROCESOS I
q

MAPA DE PROCESOS l
(|

DEFINICION DE CADA PROCESO: ELEMENTOS, SECUENCIA, ACTIVIDADES
QUE LO COMPONE Y AGENTES QUE INTERVIENEN

DELEGAR RESPONSABILIDADES I
¢

DIAGRAMACION DE PROCESOS l
q

I SISTEMA DE MEDICION Y ANALISIS EN BASE A INDICADORES

Fuente y Elaboré: los autores.

® PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO, José Antonio. Gestién por Procesos. 2 ed. Espafia; Editorial ESIC.
2007.

® NUNEZ SARMIENTO, Laura Isabel. VELEZ RAMIREZ, Milena y BERGUGO, Carmen. Aplicacion de una
metodologia de mejora de procesos basada en el enfoque de gestion por procesos, en los modelos de
excelencia y el QDF en una empresa del sector de confecciones de Barranquilla. Ingenieria y desarrollo.
Universidad del Norte, Barranquilla. 2004. Base de datos: Informe académico.
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5.2.2 Control Estadistico de Procesos (SPC). En 1931’, W. A. Shewart padre
del control estadistico de la calidad, con el fin de alcanzar el control econémico de
la calidad de los productos manufacturados de Bell Telephone Laboratories Inc.
asocidé los meétodos estadisticos para establecer limites de control que le
permitiesen indicar, en todas las etapas del proceso de produccién, cuando la
calidad de un producto varia mas de lo econémicamente deseado. Las
desviaciones fuera de dichos limites de los resultados de un proceso indican que
se ha debilitado y no es econdémico por los desechos y sobreesfuerzos del capital

humano.

W. Edwards Deming apoyo el trabajo de Shewart y advertia que un sistema de
medidas, bien sea mecénico o visual, tiene que dar muestras de control
estadistico de lo contrario la produccion seria cadtica. Ademas insistia en que la

productividad crece conforme mejora la calidad de un proceso.

El control estadistico de procesos, Statistical Process Control (SPC) forma parte
integral de la administracion de la calidad total, Total Quality Management (TQM),
debido a que TQM es una filosofia que hace hincapié en tres principios para
alcanzar altos niveles de desempefio y calidad de los procesos: satisfaccion del
cliente, participacion de los empleados y mejoramiento continuo del desempefio.
Por su parte el mejoramiento continuo, Continuos Improvement (Cl) es una
filosofia que consiste en buscar continuamente la forma de mejorar los procesos.

El CI utiliza el método de SPC y otras herramientas.®

El control estadistico de procesos (SPC) es la aplicacidén de técnicas estadisticas
para determinar si el resultado de un proceso concuerda con lo que el cliente

desea. El SPC tiene las siguientes herramientas utiles para medir el desempefio

! SHEWART, Walter. Control econémico de la calidad de productos manufacturados. 1 nueva ed. Ediciones
Diaz de Santos. 2007

8 KRAJEWSKI, Lee J. RITZMAN, Larry P. MALHOTRA, Mnoj K. Administracién de operaciones, procesos y
cadenas de valor. 8 ed. México; Pearson Educacion. 2008.
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actual de los procesos, como para detectar si el proceso ha cambiado en alguna
forma que afecte el desempefio, convierte los datos en informacion que se utiliza
para tomar accién®: cartas de control, gréafico de procesos, listas de verificacion,
histogramas, grafico de Pareto, diagramas de dispersion, diagramas de causa y

efecto, cartas de control.

Los autores Gordon Humphreys y Bill Shaw-Taylor'?, refiriéndose al empleo de
gréficas de control, dicen que cuando por medio del SPC se detecta que un
proceso se ubica fuera de los limites de control es conveniente tomar accion, que
puede ser mejorar la consistencia del proceso o ensanchar las especificaciones,
es decir, relajar el estandar de medicién. Sugieren ampliar los limites de control
cuando estos son puestos muy “apretados”, lo que genera una activacion de
alarmas que pueden ser falsas y costosas de investigar como cuando hay que
parar el proceso. Ademas recomiendan el uso de simulacion por medio de hojas

de célculo para probar los limites de control establecidos.

Sélo después de 1986 cuando YellowFrightSystem Inc. expresd su interés por
aplicar SPC para mejorar la entrega se servicio Less Than Load (LTL), se empezo
a demostrar la utilidad de SPC en una empresa de servicios™. El trabajo consistio
en construir graficos de control (teniendo en cuenta que debian definir y medir con
precision la entrega de servicios y definir una linea de servicios que satisficiere
tanto los requerimientos tedricos como los practicos), evaluar la calidad de los

servicios de entrega y evaluar el potencial de las técnicas de SPC.

o CHASE, Richard B. AQUILANO, Nicholas J. JACOBS, F. Robert. Administracion de produccion y

?&)eraciones, manufactura y servicios. 8 ed. Bogota; McGraw-Hill.2000

HUMPHREYS, Gordon. SHAW TAYLOR, Bill.Statistical process control.Magazine for chartered
management accountants.Base de datos: MasterFile Premier.
1 TYWORTH, Jhon E. LEMONS Pat. FERIN, Bruce. Improving LTL delivery service quality with statistical
process control. Trasportation Journal. 1989. Base de datos: EBSCO HOST.
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EftihiaNathanail presentd el reporte de la medicion de la calidad del servicio para
pasajeros de HellenicRailways*. Para la medicién se estimé 22 indicadores que
permitian evaluar la satisfaccion del cliente, agrupados en seis criterios: la
precision del itinerario, el sistema de seguridad, limpieza, comodidad de los
pasajeros, los servicios e informacién al pasajero. La valoracion se hizo de
acuerdo a analisis cualitativos y cuantitativos y a datos obtenidos de las encuestas
a pasajeros, empleando el control estadistico de procesos, que permitian definir el

nivel de prestacion de servicio.

En Inglaterra K. Drinkwater, S. Barter y D. remedios del Royal College of
RadiologyAudit Sub-Committe, realizaron una auditoria a los estandares de
prestacion de servicio de resonancia magnética, apoyados del control estadistico
de procesos, que les permitio identificar los departamentos donde las tasas de
cumplimiento justificaba una investigacion mas a fondo sobre los largos tiempos

de espera para los exdmenes de resonancia magnética’>.

5.2.3 Administracién de filas de espera. Se conoce como fila de espera una
hilera formada por uno o varios “clientes” que esperan para recibir un servicio. Las
filas de espera se forman debido a un desequilibrio temporal entre la demanda de
un servicio y la capacidad del sistema para suministrarlo. En la mayoria de los
problemas de filas de espera que se presentan en la vida real, la tasa de demanda

varia; es decir, los clientes llegan en intervalos imprevisibles. Lo mas comun es

12 NATHANAIL, Eftihia. Measuring the quality of service for passengers on the Hellenic railways.University of

Thessaly, Department of Civil Engineering, Volos, Greece.2008. Base de datos: Science Direct
3 DRINKWATER, K. BARTER, S. REMEDIOS, D. National audit of provision of MRI service.2006/07.Royal
College of Radiolog.Base de datos: Science Direct.
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gue también haya variaciones en la tasa de produccion del servicio, dependiendo

de las necesidades del cliente'®.

Se encontré una propuesta de Rodrigo Barbosa y Alfredo Rojas™ para solucionar
problemas que se presentan en la cual se forman esperas o colas para la
prestacion de un servicio o ejecucion de un trabajo. Consiste en un modelo
integral de aplicacion para la toma de decisiones relacionadas con las lineas de
espera, donde se aplican los factores objetivos y subjetivos de la situacién de
espera, que muy poco se utilizan, y los mecanismos de evaluacién que permitan el
planteamiento de una solucion global a estos problemas, y presentan las

siguientes alternativas para administrar el servicio:

e Analisis subjetivo: se basa en la experiencia y sentido comun para
encontrar un balance aproximado entre los costos de espera y de servicio

sin tener que elaborar ningun calculo.

e Método matematico: aplicar las teorias de colas, métodos descriptivos y

estadisticos.

e Técnicas de simulacion: Construccion de un modelo, cuando no es posible
presentar una solucion matematica, y se opera por un tiempo razonable

para registrar caracteristicas de la operacion y datos promedios.

Por otra parte David Maister'®, uno de los pioneros de la gestion moderna de
esperas expone dos reglas de oro para los servicios. La primera explica la

satisfaccion de un cliente como la diferencias entre expectativas y percepciones.

14 CHASE, Richard B. AQUILANO, Nicholas J. JACOBS, F. Robert. Administracion de produccion y

obperaciones, manufactura y servicios. 8 ed. Bogota; McGraw-Hill.2000

! BARBOSA, Rodrigo. ROJAS, Alfredo. Teoria de colas de espera: Modelo integral de aplicacion para la
toma de decisiones. Ingenieria y desarrollo. Universidad del Norte. Barranquilla. 1995. Base de datos: Informe
académico.

16 MAISTER, David, The psychology of waiting lines. 2005. www.davidmaister.com. Consultada afio 2009.
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La segunda sugiere que una vez que un cliente se predispone en contra del

proveedor de servicios es muy dificil de recuperarlo.

John Mac Donnell*’

en el aflo 1998, en su articulo Waitingforservice: a new
approach to an old problem, plantea que si no es posible controlar el tiempo de
espera real, entonces el proveedor de servicios puede tomar medidas para reducir
los efectos negativos de la espera, sin cambiar la duracion real de la espera. En el
articulo se menciona una conclusion de Taylor (1994) para apoyar su punto de
vista de que la comprension de las percepciones subjetivas de los clientes de
esperar, puede dar a estrategias para reducir al minimo la insatisfaccion de la

espera y mejorar la satisfaccion general del servicio.

En la aplicacién de la administracion de filas de espera, Juan Fernando Pérez y
Germéan Riafio®® presentan un estudio de colas empleando la simulacién para
apoyar el disefio de una cafeteria estudiantil, pues a partir de la simulacién podian
determinar los requerimientos cuantitativos para el disefio de la cafeteria, teniendo

en cuenta su aleatoriedad de los procesos y su interaccion.

Méas alla de los modelos matematicos se ha demostrado que la administracién de
filas de espera tiene gran parte de analisis subjetivo que tiene que ver con manejar
las percepciones de los clientes frente al servicio y sus atributos. Esto lo confirma
Adrian Edelman®® quien en su articulo de colas, mitos y verdades concluye que
para mejorar la situacién en la que hay una espera, hay cuatro lineas de accion

fundamental a considerar:

e Eliminar la cola.

7 Me DONNELL, John. Waiting for service: a new approach to an old problem. Queensland University of
technology; School of marketing and international business.

PEREZ, Juan Fernando. RIANO, German. Andlisis de colas para el disefio de una cafeteria mediante
simulacién de eventos discretos. Universidad de los andes. 2007.
9 EDELMAN, Adrian. De cola, mitos y verdades. Universidad de Montevideo: Revista de antiguos alumnos
de IEEM. 2004, Vol. 7 Issue 1, p52-66.
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e Reducir el tiempo real de espera.
e Reducir el tiempo de espera percibido.

e Gestionar las expectativas.

5.2.4 Simulacion. Con el advenimiento de la computadora, una de las mas
importantes herramientas para analizar el disefio y operacién de sistemas o

procesos complejos es la simulacion.

Aunque la construcciéon de modelos arranca desde el Renacimiento, el uso
moderno de la palabra simulacion data desde 1940, cuando los cientificos Von
Neuman y Ulam que trabajaban el proyecto Monte Carlo, durante la Segunda
Guerra Mundial, resolvieron problemas de reacciones nucleares cuya solucion

experimental seria muy cara y el anélisis matematico demasiado complicado®.

Un modelo de simulacién va un paso mas alla que las herramientas de analisis de
datos porque muestra coOmo el proceso cambia dinAmicamente a través del
tiempo. La simulacion de procesos es el acto de reproducir el comportamiento de
un proceso, usando un medio que describe cada uno de los pasos. Cuando la
relacion entre las variables no es lineal o cuando es necesario manejar
demasiadas variables o restricciones con los métodos de optimizacién, se recurre
a modelos de simulacién con el fin de estimar las caracteristicas de operacion o

los valores objetivos de las funciones y analizar un problema.?

2 coss BU, Radul. Simulation, a practical approach.2 ed. México; Editorial Limusa. 2005
2 KRAJEWSKI, Lee J. RITZMAN, Larry P. MALHOTRA, Mnoj K. Administracién de operaciones, procesos y
cadenas de valor. 8 ed. México; Pearson Educacion. 2008
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La simulacion en el sector de los servicios, se utiliza ampliamente para analizar las

filas de espera y las operaciones de programacién.

Para definir la metodologia que emplea la simulacidn, se encuentran variadas

propuestas de diferentes autores donde de acuerdo a la situacion a modelar, el

software utilizado, entre otros. Por ejemplo en el libro Simulation using Pro Mode

|23

propone un modelo muy sencillo para llevar a cabo una simulacién hasta quedar

satisfecho con los resultados.

La propuesta consiste en seguir el método cientifico, es decir:

Formular una hipotesis.
Emprender un experimento o ensayo.
Probar la hipétesis a través del experimento.

Dibujar las conclusiones acerca de la validacion de la hipotesis.

En cambio el autor del libro Simulation a practical approach, define de manera

claray especificada las siguientes etapas para elaborar una simulacion:

Definicion del sistema: Para tener una idea exacta del sistema que se
desea simular (interacciones, restricciones, variables, medidas de

efectividad y resultados).

Formulacién del modelo: Definir y construir un modelo con el cual se
obtendran los resultados esperados. (Variables, interacciones y diagramas

de flujo).

22

CHASE, Richard B. AQUILANO, Nicholas J. JACOBS, F. Robert. Administracion de produccion y

ggeraciones, manufactura y servicios. 8 ed. Bogota; McGraw-Hill.2000

HARREL, Charles. GHOSH, Biman. BOWDEN, Royce. Simulation using ProModel.Second edition.McGra-

Hill Profesional. 2003.
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Coleccion de datos: Definir con claridad y exactitud los datos que el modelo

necesita para producir los resultados esperados.

Implementacion del modelo en la computadora: decidir si se utiliza algun
lenguaje de programacion o un paquete de software para procesarlo en la

computadora y obtener los resultados.

Validacion: A través de esta etapa es posible detectar deficiencias en la
formulacién del modelo o en los datos de alimentacién del modelo. Las

formas méas comunes de validar un modelo son:
La opinion de expertos sobre los resultados de la validacion.
La exactitud con que se predicen datos histoéricos.

La comprobacion de falla del modelo de simulacion al utilizar datos que

hacen fallar el sistema real.

La aceptacion y confianza en el modelo de la persona que hara uso de los

resultados que genere el experimento de simulacion.

Interpretacion: interpretar los resultados de la simulacién y en base a eso

tomar una decision.

Documentacion: Dos tipos de documentaciéon son requeridos. El primero es
de tipo técnico, es decir, la documentacion que el departamento de
Procesamiento de Datos debe tener del modelo. El segundo se refiere al
manual de usuario, con el cual se facilita la interaccion y el uso del modelo

desarrollado.
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5.3 MARCO CONCEPTUAL

5.3.1 Ley 100 de 1993. El articulo 50 de la Ley 100 de 1993 defini6 la razon de
ser la ley, cuya importancia se vincula directamente a la direccién, coordinacion y
control por parte del Estado sobre lo establecido para el Sistema de Seguridad

Social Integral.

La ley 100 se compone de tres libros que dictan las disposiciones generales para
el Sistema General de Pensiones, el Sistema General de Seguridad Social en

Salud y el Sistema General de Riesgos Profesionales.

5.3.2 Sistema de seguridad social integral. El objetivo del Sistema de
Seguridad Social Integral, segun el preambulo que dicta la ley 100, es el conjunto
de instituciones, normas y procedimientos, de que disponen la persona y la
comunidad para gozar de una calidad de vida, mediante el cumplimiento
progresivo de los planes y programas que el Estado y la sociedad desarrollen para
proporcionar la cobertura integral de las contingencias, especialmente las que
menoscaban la salud y la capacidad econdmica, de los habitantes del territorio
nacional, con el fin de lograr el bienestar individual y la integracién de la

comunidad.

5.3.2.1 EI Sistema General de Pensiones. Dentro de la ley 100 se establecen
las caracteristicas y especificaciones para la afiliacion, cotizacién y requisitos para

los diferentes tipos de pension y sus modalidades. Apropiado para garantizar el
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amparo contra las contingencias derivadas de la vejez, la invalidez y la muerte. Y

promover la ampliacién de la cobertura.

5.3.2.2 EIl Sistema General de Riesgos Profesionales. Define la cobertura
general de las Entidades Administradoras de Riesgos Profesionales ante
situaciones donde se presenten accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales. Presenta generalidades de cuando y cémo se hace efectiva las

pensiones por accidentes de trabajo y enfermedades de trabajo.

5.3.2.3 EIl Sistema General de Salud. La estructura del Sistema General de
Seguridad Social en Salud estd compuesto béasicamente por entidades
reguladoras del estado, las Empresas promotoras de salud (EPS), las cuales
tienen a su cargo la afiliacion de los usuarios y la administracion de la prestacion
de los servicios, y las Instituciones prestadoras de servicios de salud (IPS), que
son entidades organizadas para la prestacion de los servicios de salud (Clinicas,
Centros de salud, Hospitales, Consultorios profesionales). Por cada persona
afiliada y beneficiaria, la entidad promotora de salud recibird una Unidad de Pago
por Capitacion (UPC), que serd establecida periddicamente por el Consejo

Nacional de Seguridad Social en Salud.?

Instituciones Prestadoras de Salud — IPS. El articulo 185 de la ley 100 de 1993,
define a la funcion principal de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud

“prestar los servicios en su nivel de atencién correspondiente a los afiliados y

24 Ley 100 de 1993, Congreso de la Republica, Colombia.
% Ibid. P. 45
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beneficiarios dentro de los parametros y principios sefialados en la presente Ley”.
También establece que “Las Instituciones Prestadoras de Servicios deben tener
como principios béasicos la calidad y la eficiencia y tendran autonomia
administrativa, técnica y financiera. Ademas, propenderan a la libre concurrencia
en sus acciones, proveyendo informacién oportuna, suficiente y veraz a los

usuarios y evitando el abuso de posicién dominante en el sistema. “*

La constitucién, control, regulacion y seguimiento de las I.P.S. estan dados en la
ley 1122 de 2007 donde se dictan las disposiciones y requisitos del Ministerio de
Proteccion Social y demas organismos del estado vigentes que buscan medir la
gestion de todos los actores del Sistema General de Seguridad Social en Salud,
garantizar la prestacion de servicios de salud, incentivar, certificar y sancionar
aquellas instituciones que faltan a las medidas de regulacion. Para esto se cuenta
con la Superintendencia Nacional de Salud, La Comision de Regulacion en Salud
(CRES), la Comision Nacional de Seguridad Social, que actla como asesor y
consultor del Ministerio de Proteccién Social, y demas entidades territoriales

dispuestas por el Estado.

26 Ley 100 de 1993, Congreso de la Republica, Colombia.
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6. GENERALIDADES DE LA I.P.S.

Este trabajo de grado se ha realizado con la colaboracion de una reconocida
Institucién Prestadora de Salud de la ciudad de Palmira que ha sido adquirida por
una de las cajas de compensacion mas importantes del Valle del Cauca y del pais,

presente en 19 municipios del departamento y con 28 I.P.S.

Debido a que la I.P.S. en estudio lleva un poco mas de un afio haciendo el
empalme con su nueva administracion, los directivos de la institucién estan
atentos a escuchar propuestas que le puedan significar cambios en su
organizacion para mejorar la calidad de la prestacion de los servicios, pero con el
fin de no provocar decepcion e indisposicion de los usuarios y la comunidad en
general, los directivos de la I.P.S. no autorizan a los autores de este trabajo de

grado mencionar el nombre de la empresa en ningun aparte del documento.

La I.P.S. tiene como principal objeto social la prestacién oportuna de servicios de

salud que permita mejorar la condicion de salud de los usuarios.

La I.LP.S. ha registrado un estancamiento sobre el incremento en la poblacion
universo de usuarios, actualmente tiene una poblacion universo de 48.945
usuarios (a Agosto del afio 2009), que no ha variado significativamente en los

ultimos tres afnos.

La I.P.S. cuenta con un edificio donde funcionan todas sus dependencias, desde
las areas administrativas hasta las unidades de hospitalizacion, urgencias y

pequefia cirugia.
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6.1 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

En la tabla 4 se presenta el portafolio de servicios que ofrece la I.P.S. donde son
clasificados por la unidad de servicios principal, que a su vez se distribuye por
pisos, debido a que la infraestructura del edificio de la I.P.S. le permite hacer esta

division.

Tabla 4. Portafolio de servicios.

Portafolio de servicios

. _ Urgencias
Primer piso

o .

Farmacia

Atencidn en medicina
especializada

Ecografia

Pequefia cirugia

Control prenatal

Vacunacion
Tercer piso

Unidad renal

Citologias

Fuente: la |.P.S. Elabor6: los autores



6.2 SELECCION DEL AREA DE ESTUDIO

El tema de estudio fue seleccionado con el consentimiento de los directivos de la
I.P.S., los autores realizaron una propuesta para acceder a la informacién de la
I.P.S. que permitiera formular alternativas orientadas a ¢coémo mejorar los
procesos de atencidén al usuario para disminuir la congestion y los tiempos de
espera para la atencion en las ventanillas? Esta idea surgié de la experiencia de

uno de los autores sobre los procesos a realizar como usuario de lal.P.S.

Dado el interés de la I.P.S. frente a la propuesta y la naturaleza del problema que
se reconoce a simple vista y las no conformidades de los usuarios, descritas en el
planteamiento del problema, la descripcion de la situacion actual y el modelo de
mejoramiento se centra en las tres salas de espera de la I.P.S. ubicadas una en
cada piso y méas especificamente en los procesos de atencién al usuario en las
ventanillas. Excluyendo la atencion meédica puesto que la I.P.S. tiene estudios
directamente relacionados con los tiempos de espera de servicios médicos del afio
2008, que constituyen procesos posteriores, de intervencion médica, a la atencion
en las ventanillas. También se tendra en cuenta que la recoleccién de datos
realizada por los autores se realizara especialmente en los horarios y dias mas

congestionados, justificados en el capitulo 7, de acuerdo a cada sala de espera.

6.3 ESTRUCTURA ESPACIAL DE LAS SALAS DE ESPERA

6.3.1 Primer piso. En el primer piso estan instalados los servicios de laboratorio

clinico, urgencias, hospitalizacion y farmacia.
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La sala de espera 1, denotada asi por los autores para distinguirla entre las otras
salas de espera de la I.P.S. ubicadas una en cada piso, tiene instalado un punto
de informacion, el puesto del vigilante y 4 ventanillas para la facturacion de
laboratorio clinico, urgencias y hospitalizacion. Cuenta con 57 sillas, un bafio para
hombres y otro para damas, 5 ventiladores de techo y un televisor. La puerta de
acceso es la fuente de entrada de aire. Ver plano de la estructura espacial de la

sala de espera 1, en la grafica 1.

Grafica 1. Plano de la estructura espacial de la sala de espera 1.
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Fuente: Sala de espera 1 de la I.P.S. Elaboro: Los autores.

6.3.2 Segundo piso. En este piso es donde operan la mayor cantidad de

servicios, comprende la atencién en medicina general, atencion en medicina
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especializada, rayos X, ecografia, electrocardiograma, pequefia cirugia y

curaciones. En este piso también se encuentra ubicado el Call Center.

La sala de espera 2 cuenta con una infraestructura de 8 ventanillas, dos bafios y
dispone de 88 sillas y dos televisores. La sala tiene grandes ventanales por donde
ingresa luz natural pero no ingresa un flujo de aire natural necesario lo que hace

que tenga 6 ventiladores de techo industriales.

A la entrada de la sala se ubican el puesto de la persona de seguridad que a la
vez brinda el servicio de punto de informacion general. Ver plano de la estructura

espacial de la sala de espera 2, en la gréfica 2.

Grafica 2. Plano de la estructura espacial de la sala de espera 2.

Fuente: Sala de espera 2 de la |.P.S. Elaboré: Los autores.

34



6.3.3 Tercer piso. ElI 63% de las oficinas administrativas de la I.P.S. estan
ubicadas en el este piso junto con los servicios del programa de Promocion vy

Prevencion (P y P).

La sala de espera 3 tiene una ventanilla para facturar los servicios de P y P, tiene
12 sillas en facturacion y 4 bafios. Los pasillos del tercer piso se utilizan como
salas de espera de la atencibn médica, luego de que el usuario factura, con
aproximadamente 33 sillas ubicadas a un lado del pasillo. A los extremos del
pasillo se ubican dos puertas sencillas que son las entradas de aire, la iluminacién
de la sala de espera es natural pues tiene ventanales y la iluminacién del pasillo
es artificial. Ver plano de la estructura espacial de la sala de espera 3, en la

gréfica 3.

Grafica 3. Plano de la estructura espacial de la sala de espera 3.

W

Fuente: Sala de espera 3 de la |.P.S. Elaboré: Los autores.
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6.4 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO EN
LAS VENTANILLAS DE LA I.P.S.

Los procesos de atencion al usuario en las ventanillas de la I.P.S. varian de
acuerdo a la sala de espera y al servicio requerido por el usuario. Se diferencian
en su horario de atencion, procedimiento del usuario para ser atendido en la
ventanilla de acuerdo a su categoria, tiempo de atencion por parte del servidor de

la ventanilla y tiempo de espera en la sala.

En las salas de espera cada ventanilla es atendida por un servidor y esta
encargada de facturar un grupo de servicios como se muestra en la tabla 5, donde
se incluye el numero de ventanillas disponibles para cada clasificacion de

servicios.

La sala de espera 1 de la I.P.S. dispone de 4 ventanillas de las cuales operan 2:
una para facturar los servicios de urgencias y hospitalizacion y la otra para facturar
laboratorio clinico. La sala de espera 2 tiene el mayor niumero de ventanillas,
puesto que es donde se concentra la mayor parte de los servicios prestados por la
I.P.S., distribuidas asi: 4 ventanillas para facturacion, 2 para autorizaciones, 1 para
cirugia y una ventanilla dotada de las herramientas para prestar la atencion pero
deshabilitada, sin servidor. La sala de espera 3 cuenta con una ventanilla para

facturar los servicios de Promocion y Prevencion.
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Tabla 5. Distribuciéon de los servicios a facturar en las ventanillas.

Numero de . "
Sala de espera Ventanillas Servicios que factura
-- Hospitalizacion

Sala de espera 1

Laboratorio Clinico

Consulta general

Rayos X

Electrocardiograma

Sala de espera 2 -
Consulta de medicina

especializada

2 Autorizaciones

Solicitud de citas de
medicina especializada

Sala de espera 3 1 PyP

Crecimiento y desarrollo

Planificacion familiar

Control de presion arterial

Fuente: la |.P.S. Elabor6: los autores

Cada ventanilla a su vez tiene su horario de atencién como se define en la tabla 6.
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Tabla 6. Horarios de atencién de las ventanillas de la |.P.S.

Sala de espera Ventanillas Horario de atencion

Lunes a Domingo
24 horas

Lunes a Viernes
Laboratorio Clinico 6:30 a.m. a 12:00 p.m.
2:00 p.m. a 5:00 p.m.

Urgencias y Hospitalizaciéon

Sala de espera 1

Lunes a Viernes
6:00 a.m. a 9:00 p.m.
Sébados
7:00 a.m. a 5:00 p.m.

Facturacion

Sala de espera 2 . Lunes a Viernes
el 7:00 am. a 4:00 p.m.

Lunes a Viernes

Cirugia 7:00 am. a 12:00 p.m.
2:00 p.m. a 6:00 p.m.

Lunes a Viernes
Sala de espera 3 Promocién y Prevencién 7:00 am. a 12:00 p.m.
2:00 p.m. a 6:00 p.m.

Fuente: La |.P.S. Elaboré: Los autores

Los servidores de las ventanillas de facturacién y autorizaciones son 6 y estan en
constante rotacion para cubrir los horarios de atencién y cumplir con las 48

horas/semana legales de trabajo.

En la tabla 7 se puede observar el promedio mensual de facturas expedidas en la
I.P.S. por ventanilla, durante el primer semestre del afilo 2009, este dato no se
debe interpretar como el flujo de usuarios atendidos en promedio diario en la
I.P.S., puesto que un usuario puede facturar mas de una vez en el dia y puede

facturar méas de un servicio por turno.
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Tabla 7. Promedio mensual de facturas expedidas por ventanilla.

Numero de facturas

Sala de espera Ventanillas mensual en promedio
expedidas

Urgencias y Hospitalizacion 4006
Sala de espera 1
Laboratorio Clinico 2933
Facturacion 15481
Sala de espera 2 Autorizaciones 5363
Cirugia 858

Sala de espera 3 Promocion y Prevencion 4225

Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elabor®é:
los autores

6.4.1 Proceso del usuario para ser atendido en las ventanillas de la I.P.S.
Para que un usuario sea atendido en las ventanillas la I.P.S. tiene instalado un
sistema llamado digiturno, consiste en dispensadores de rollos pre impresos de

tickets y tableros electrénicos con pulsadores electrénicos en cada ventanilla.

La sala de espera 1 tiene un dispensador de tickets con su tablero electrénico para
facturar el servicio de laboratorio clinico, la sala de espera 2 tiene tres
dispensadores de tickets con su respectivo tablero electronico, uno para cada
servicio: facturacion, autorizaciones y cirugia; y la sala de espera 3 tiene un
dispensador de tickets con su tablero electronico para la ventanilla de promocion y

prevencion.

El sistema opera de la siguiente manera: el usuario toma un ticket donde esta
impreso el numero de turno que le corresponde esperar, si el numero del ticket es
igual al numero que indica el tablero, el cliente es atendido en la ventanilla, de lo

contrario el usuario pasa a la sala de espera hasta que sea llamado a la ventanilla.

39



Este procedimiento cambia cuando el usuario que requiere el servicio es
categorizado como “prioritario”. Por ejemplo, una de las ventanillas de facturacién
es para los usuarios que estan sobre el tiempo para facturar la cita, mujeres
embarazadas, usuarios en silla de ruedas y usuarios remitidos de urgencias para

solicitar citas prioritarias, ellos no toman turno sino que realizan unafila.

También, la ventanilla de urgencias y hospitalizacién no funciona con digiturno, el
usuario llega directamente con los documentos a la ventanilla y espera el llamado
a la valoracion médica, luego de la valoracion médica el usuario se dirige a la
ventanilla a facturar. En el caso que haya mas usuarios entregando documentos o
facturando el servicio de urgencias u hospitalizacion pues el usuario espera en la

fila.

Entonces en la [.P.S. se conoce como un usuario prioritario las mujeres
embarazadas, usuarios en sillas de ruedas, usuarios que pasan a consulta general
remitidos de urgencias y algunos casos especiales. Y se espera que los usuarios
prioritarios sean atendidos en las ventanillas en un tiempo menor que los usuarios

normales que toman turno o ticket.

En la figura 2 se puede observar la diferencia entre el proceso de un usuario
normal y un usuario prioritario, donde ambos llegan a ser atendidos en las

ventanillas por servidores para obtener la orden y/o la factura del servicio.

6.5 PROCESO DE FACTURACION EN LA I.P.S.

En el Anexo A se muestra el proceso que realizan los servidores o auxiliares de
facturaciéon para atender a los usuarios en las ventanillas. En él se puede

diferenciar los procesos para generar la orden y/o factura para cada uno de los
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servicios solicitados por los usuarios, lo que hace que el proceso y el tiempo de

atencion varie segun el servicio requerido en la ventanilla.

El Anexo B muestra el mapa de procesos que la I.P.S. tiene establecido para la

interrelacion y gestiéon de toda la organizacion como sistema.

Figura 2. Proceso del usuario para ser atendido por el servidor en la ventanilla.

Usuario Normal Usuario Prioritario

"~

Sl Sl

Longitudde
lacola=0

NO

‘ Numero de turno > Numero del tablero Nol Longitud de cola > 0

L A/
Wi ol iy —
Nk

Fuente: la I.P.S. Elabor6: los autores.
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7. ANALISIS DEL DESEMPENO DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL
USUARIO EN LAS VENTANILLAS DE LA I.P.S.

El sistema de digiturnos empleado por la I.P.S. para que un usuario sea atendido
en las ventanillas de la I.P.S. va mas alla de someter a los usuarios a realizar la
fila fisica. Pero es necesario crear espacios de comunicacion eficaz que permitan
aclarar a los usuarios cual es la cola que debe hacer, conjunto a un programa de
educacion sobre la forma correcta de solicitar el servicio, para evitar demoras por

mala diligencia.

El conocimiento y direccionamiento por parte de quienes prestan el servicio debe
incluir la especializacion de las filas de espera, actualmente una ventanilla de
atencion tiene cobertura para facturar, generalmente mas de 3 servicios, cada uno
con tiempos y procesos de atencidon diferente, que genera una percepcion de

demora del servicio por parte del usuario que se encuentra en la sala de espera.

El sistema de turnos asignados con tickets, no garantiza que el servicio se preste
a tiempo, hay que tener en cuenta la relacién entre la capacidad de atencién en
las ventanillas y el flujo de usuarios en el mismo periodo de tiempo, a medida que
aumenta la capacidad de atencién o servidores disponibles se agiliza el flujo de
usuarios. Ademas, en la I.P.S. no existe ningun control sobre la toma de turnos, no
hay sincronizacion entre los tickets y el tablero electrénico, por esto el sistema
utilizado actualmente esté obsoleto frente a las nuevas alternativas para gestionar
las colas, que permiten control y supervision en tiempo real sobre el estado de un
usuario en el sistema y genera informacion estadistica util para administrar las filas

de espera.

Las condiciones en el ambiente de espera juegan un papel muy importante sobre

la percepcion del usuario del tiempo de espera en las salas, si bien no se puede
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mejorar el tiempo real de espera, se pueden gestionar las expectativas y el tiempo

de espera percibido.?’

7.1 PERIODOS U HORARIOS CRITICOS DE LAS SALAS DE ESPERA

El sector de la salud puede presentar una demanda alta de servicios que muy
probablemente no haya sido pronosticada debido a la incertidumbre que se
presenta porque depende de los usuarios y los brotes de enfermedades, esto hace
gue la I.P.S. deba responder a estos cambios de demanda inesperada y prestar
un servicio oportuno. Si bien no se puede predecir la demanda de una manera
optima, la informacion histérica de facturacion consolidada de la I.P.S. permite
identificar tendencias sobre los tiempos de mayor demanda de los servicios, que
asociadas a las observaciones de las salas de espera, se interpreta como los
periodos criticos o de congestidon de la I.P.S. respecto al aumento significativo del

flujo de usuarios en un periodo corto de tiempo (dia, mes).

Las gréficas del 1 al 4 corresponden al consolidado de informacion, obtenido del
sistema de facturaciéon de la I.P.S., que detalla el nUmero de facturas realizadas
durante meses de enero a abril del afio 2009. Los datos estan agrupados por hora

y dia de la semana en que se expidio la factura.

La informacion de la cantidad de facturas realizadas en la sala de espera 1 se
divide en la ventanilla de urgencias y hospitalizacién; y la ventanilla de laboratorio
clinico. La gréfica 4 muestra el numero de facturas realizadas en la ventanilla de
urgencias y hospitalizacion por dia de la semana y hora, durante los meses enero,

febrero, marzo y abril de 2009. En la grafica se puede observar que a partir de las

" EDELMAN, Adrian. De cola, mitos y verdades. Universidad de Montevideo: Revista de antiguos alumnos

de IEEM. 2004, Vol. 7 Issue 1, p52-66. Base de datos: Esbco Host
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9:00 hasta las 23:00 horas el nuamero oscila entre 200 y 300 facturas

aproximadamente, sin presentar aumentos significativos.

Grafica 4. Numero de facturas expedidas por hora durante los meses de enero a

abril de 2009 en la ventanilla de Urgencias y Hospitalizacién de la I.P.S.
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Enero 172 (100 71 | 51 | 39 | 39 | 46 | 72 | 156 | 187 | 237 | 260 | 222 | 228 | 242 | 219 | 244 | 218 | 212 | 244 | 311 | 238 | 256 | 229
Febrero| 93 | 73 | 36 | 18 | 28 | 53 | 34 | 84 | 152 | 175|224 | 230 | 207 | 174 | 231 | 212 | 206 | 167 | 166 | 250 | 291 | 209 | 206 | 135
Marzo [ 106 [ 63 | 48 | 29 | 32 | 34 | 49 | 96 | 155 | 215 | 246 | 227 | 221 | 239 | 294 | 247 | 251 | 258 | 236 | 263 | 267 | 258 | 225 | 173
—Abril 105 | 61 | 48 | 23 | 26 | 23 | 44 | 84 | 144 | 212 | 256 | 246 | 209 | 196 | 210 | 256 | 233 | 237 | 217 | 177 | 240| 198 | 233 | 165

Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elaboré:
los autores

Por el contrario la grafica 5 muestra la informacién consolidada de facturacién de
los servicios de laboratorio clinico, donde el nimero de facturas expedidas es
mayor en el horario de 6:30 a.m. a 9:00 a.m. En éste horario se registra el mayor
flujo de usuarios en la sala de espera 1 y se debe a las recomendaciones para la
toma de las muestras de los exdmenes realizados en laboratorio clinico, que en su
mayoria se deben tomar en ayunas. Esto quiere decir que el servicio de
laboratorio clinico aporta el flujo de usuarios que genera congestion en la sala de

espera 1.
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Grafica 5. NUumero de facturas expedidas por hora en la ventanilla de laboratorio

clinico durante los meses de enero a abril de 2009.
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Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elaboré:

los autores

En la gréfica 6 se observa claramente que el nimero de facturas expedidas en la

sala de espera 2 en los meses de enero, febrero, marzo y abril de 2009, es mayor

en los siguientes horarios, de 7:00a.m. a 10:00a.m. y de 2:00p.m. a 4:00p.m.
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Grafica 6. Numero de facturas expedidas en la sala de espera 2 por hora durante

los meses de enero a abril de 20009.
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Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elabor®é:
los autores

La gréafica 7 corresponde a los datos de facturacion en la sala de espera 2 para los
meses febrero, marzo y abril de 2009, donde se observa la misma tendencia de

facturacién a través de los meses. (Analisis por dias)
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Grafica 7. Numero de facturas expedidas en la sala de espera 2 segun el dia de la

semana durante los meses de enero a abril de 2009.
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Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elaboré:
los autores

De acuerdo a esta informacion se concluye que el horario critico para la sala de
espera 2 es de 7:00 am. a 10:00 a.m. y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m. Adicional a esto
la informacién detectada visualmente por los autores y la I.P.S. revela que los dias

de mayor congestion en la sala de espera 2 son los lunes, martes y miércoles.

El historico de facturacion en la sala de espera 3 se puede observar en la grafica 8
donde durante los meses de enero a agosto de 2009 se mantiene la misma
tendencia de facturacion. Se detectan facilmente los periodos criticos
correspondientes al tiempo en que el numero de facturas expedidas es mayor
durante el dia, segun la grafica claramente se identifica de 7:00 a.m. a 10:00 a.m.

y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m.
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Grafica 8. Histérico de facturacion en la sala de espera 3, ventanilla de P y P

durante los meses de enero a agosto del 2009.
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Fuente: Departamento de Garantia de Calidad — Estadistica de la I.P.S. Elaboré:
los autores

Los dias miércoles se reconoce visualmente la mayor congestion en la sala de
espera 3, debido a que el programa de promocion y prevencion cita a todos los

recién nacidos de la semana anterior y sus madres para vacunacion.

7.2 DESEMPENO DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO EN LA
SALA DE ESPERA 1

Con el fin de dar un panorama del estado de embotellamiento y demoras en la
sala de espera 1, se realizO una serie de observaciones sobre la llegada de

usuarios y el comportamiento del flujo de los usuarios en el entorno de la sala de
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espera durante los meses agosto y septiembre del afio 2009, en el horario
correspondiente al periodo critico de la sala de espera 1: lunes a viernes de 6:30

a.m. a9:00 a.m.

En la tabla 8 se presenta la consolidacién de los datos promedios de las

observaciones realizadas en la sala de espera 1 de la |.P.S.

Tabla 8. Cifras para panorama de congestion en la sala de espera 1 delal.P.S.

Aspecto Cifras en Promedio

Personas sentadas 47

Personas de pie 10

Total 57

Fuente: la I.P.S. Elaboré: los autores.

Los datos de la tabla 8 indican que en un instante de tiempo dentro del periodo
critico puede haber 57 personas en promedio en la sala de espera 1. Si se

reemplaza estos datos en el siguiente indicador de congestion, se obtiene:

Numero de personas sentadas )*

Indicador de congestion= (1- -
Numero total de personas en la sala

47
Indicador de congestién= (1-§> *100

Indicador de congestion = 18%

El indicador de cogestion se interpreta asi, en promedio en un instante de tiempo
dentro del periodo critico el 18% de las personas que se encuentran en la sala de

espera 1 se quedan de pie, que también se puede interpretar como un exceso del



18% de personas sobre la capacidad de la sala de espera para ubicar a los
usuarios sentados, generando congestion que se reconoce visualmente al estar
ocupadas generalmente las 57 sillas de la sala de espera. Entre esas personas
gue se encuentran en la sala de espera 1, estan los usuarios que esperan para ser
atendidos en las ventanillas, los usuarios que esperan la atencion médica y los

acompanfantes de los usuarios.

Se efectuaron otras observaciones sobre cuantos turnos debe esperar en
promedio un usuario para ser atendido en la ventanilla de laboratorio clinico. En

promedio un usuario debe esperar 25 turnos para ser atendido.

La sala de espera 1 tiene instaladas 4 ventanillas para atencion y de esas solo
operan 2, una para urgencias y hospitalizacion y la otra para facturar servicios de

laboratorio clinico, lo que equivale al 50% de la capacidad fisica de operacion.

7.3 DESEMPENO DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO EN LA
SALA DE ESPERA 2

Las observaciones realizadas en el horario correspondiente al periodo critico de la
sala de espera 2: lunes, martes y miércoles de 7:00 a.m. a 10:00 a.m. y de 2:00
p.m. a 4:00 p.m. se resumen en la tabla 9 para el panorama de embotellamiento y

demoras en la atencién al usuario.
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Tabla 9. Cifras para panorama de congestion en la sala de espera 2 de lal.P.S.

Aspecto Cifras en Promedio

Personas sentadas 81

Personas de pie 19

Personas en la fila de facturacion 20
prioritaria

Total 120

Fuente: la |.P.S. Elabor6: los autores.

Los datos de la tabla 9 indican que en un instante de tiempo dentro del periodo
critico puede haber 120 personas en promedio en la sala de espera 2. Esta sala
de espera es donde se concentra la mayor congestion y flujo de usuarios dentro
de la I.P.S. puesto que tres grandes servicios comparten el mismo espacio. Si se

reemplaza estos datos en el siguiente indicador de congestion, se obtiene:

Numero de personas sentadas )*

Indicador de congestién= (1- -
Numero total de personas en la sala

80
Indicador de congestion= (LM) *100

Indicador de congestion = 40%

El indicador de cogestion se interpreta asi, en promedio en un instante de tiempo
dentro del periodo critico el 40% de las personas que se encuentran en la sala de
espera 2 se quedan de pie, que también se puede interpretar como un exceso del
40% de personas sobre la capacidad que tiene la sala de espera para ubicar a los
usuarios, generando congestion que se reconoce visualmente al estar ocupadas
generalmente las 88 sillas de la sala de espera. Entre esas personas que se

encuentran en la sala de espera 2, estan los usuarios que esperan para ser
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atendidos en las ventanillas, los usuarios que esperan la atencion médica y los

acompanfantes de los usuarios.

Dentro de las observaciones del proceso se identificoO que en repetidas ocasiones
y especialmente para los servicios de autorizaciones y cirugia no hay
sincronizacion o control sobre los digiturnos, es decir, el turno que indica el tablero
sobrepasa el numero de turno a tomar, sin que haya usuarios a la espera, el
servidor llama turnos que no han sido tomados, lo que ocasiona malos entendidos,
desercion y muchas veces se presenta una diferencia de nimero de turno que
hace que los usuarios esperen inoficiosamente que el tablero “de la vuelta”, lo que

equivale a esperar casi 100 turnos.

7.3.1 Ventanillas de Facturacion. La I.P.S. tiene instaladas 5 ventanillas en la
sala de espera 2 para atender los usuarios que solicitan los servicios de
facturacion, pero en realidad funcionan 3, lo que significa que operan con el 60 %

de la capacidad fisica instalada.

Dos de las ventanillas de facturacion atienden a los usuarios que solicitan el
servicio con ticket y la otra ventanilla atiende a los usuarios prioritarios, que son
los usuarios que realizan una fila para ser atendidos. En ocasiones la fila se hace
muy larga lo que genera que se disponga de otra ventanilla para agilizar la
atencion de la fila (segun observaciones a partir de aproximadamente 20 personas
en la fila). Esta decision se toma de acuerdo a la congestion que se percibe

visualmente.

Particularmente a la entrada de la sala de espera 2 se presenta congestion porque
la(s) fila(s) de evacuacion de facturacion de citas obstaculiza el desplazamiento

para entrar y salir de la sala.
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También, se calcula que en promedio un usuario debe esperar 115 turnos para ser
atendido en las ventanillas de facturacion con ticket en el horario critico. Esto se
debe a que en ocasiones solo 1 ventanilla atiende a los usuarios con ticket y las

otras 2 atienden la fila de usuarios prioritarios.

7.3.2 Ventanillas de autorizaciones. Para las autorizaciones de médicos
adscritos y medicina especializada la I.P.S. dispone de 2 ventanillas con
servidores que prestan el servicio de acuerdo a la rotacién de horarios y flujo de

usuarios.

En promedio un usuario en dias y horas criticas espera 25 turnos para ser

atendido por las ventanillas de autorizaciones.

7.3.3 Ventanilla de cirugia. Esta ventanilla presenta el menor flujo de usuarios,

no aporta cantidades significativas de usuarios en cola a la sala de espera 2.

7.4 DESEMPENO DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO EN LA
SALA DE ESPERA 3

En la tabla 10 se resume la informacién de las observaciones realizadas para el
panorama de embotellamiento y demoras en atencion al usuario en la sala de
espera 3, en el horario correspondiente al periodo critico de la sala: miércoles de
7:00 a.m. a 10:00 a.m. y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m.
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Tabla 10. Cifras para panorama de congestion en la sala de espera 3 de la |.P.S.

Aspecto Cifras en Promedio

Personas sentadas 10

Personas de pie 10

Personas en el pasillo 15

Total 35

Fuente: la |.P.S. Elaboré: los autores.

Los datos de la tabla 10 indican que en un instante de tiempo dentro del periodo
critico puede haber 35 personas en promedio en la sala de espera 1. Si se

reemplaza estos datos en el siguiente indicador de congestién, se obtiene:

Numero de personas sentadas )*

Indicador de congestion= <1- -
Numero total de personas en la sala

20
Indicador de congestién= (1-£> *100

Indicador de congestion = 42.86%

El indicador de cogestion se interpreta asi, en promedio en un instante de tiempo
dentro del periodo critico el 42.86% de las personas que se encuentran en la sala
de espera 3 se quedan de pie, que también se puede interpretar como una falta de
42.86% de capacidad para ubicar a los usuarios, generando congestion que se
reconoce visualmente al estar ocupadas generalmente las 25 sillas de la sala de
espera. Entre esas personas que se encuentran en la sala de espera 3, estan los
usuarios que esperan para ser atendidos en las ventanillas, los usuarios que

esperan la atencion meédica y los acompafiantes de los usuarios.
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Se efectuaron otras observaciones sobre cuantos turnos debe esperar en
promedio un usuario para ser atendido en la ventanilla de promocién y prevencion.

En promedio un usuario debe esperar 13 turnos para ser atendido.
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8. ENCUESTA Y ENTREVISTA SOBRE LAS PERCEPCIONES DE LOS
USUARIOS Y SERVIDORES ACERCA DEL TIEMPO Y LA ATENCION EN
LAS SALAS DE ESPERA Y VENTANILLAS DE LA I.P.S.

8.1 MATERIAL Y METODO

La I.P.S. se encuentra situada en la ciudad de Palmira, constituido por 3 salas de
espera; en la sala 1 estd formado fisicamente por 4 ventanillas, la sala 2 se

encuentra formado por 8 ventanillas y la sala 3 por una ventanilla.

Con el fin de conocer las percepciones de los usuarios en las salas de espera, se
elabor6 un cuestionario de 14 preguntas, ver Anexo C, todas las preguntas son de
respuesta multiple y cerradas, para dar una calificacion de 1 a 5 como excelente
(5), bueno (4), regular (3), malo (2) y muy malo (1), distribuidas en funcion de su

tematica como sigue:
e Preguntas 1 - 3: Informacion general del usuario.

e Preguntas 4y 5: Informacién del servicio.

e Preguntas 6 — 10: Evaluacién sobre la estructura espacial y la atencién al

usuario en las salas de espera.
e Preguntas 11 — 14: Evaluacion de la atencion del servidor.
e Observaciones y comentarios.

Se emple6 un muestreo aleatorio estratificado, debido a que los usuarios objeto de
estudio no son homogéneos y el numero de encuestas fue dividido de acuerdo a la
cantidad de servicios que se prestan en cada sala. El célculo de la muestra

necesaria se estimd en 380 personas mayores de edad y usuarios de la I.P.S.,
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considerando un nivel de confianza del 95%. Se eligié al azar los 380 usuarios que
asistieron a la Institucién Prestadora de Salud en los meses de Julio, Agosto y
Septiembre del 2009, de la poblacion universo de 35.240, ver ficha técnica en el

Anexo D.

El cuestionario fue cumplimentado mediante entrevista personal (anénima) en las
salas de espera seleccionados entre los usuarios del centro. Los encuestadores
fueron los 2 integrantes del trabajo de grado de Ingenieria Industrial de la
Universidad del Valle. Los alumnos homogenizaron los criterios de actuacion a lo

largo de varias sesiones con el fin de evitar sesgos en la recogida de datos.

La encuesta se realiz6 en 8 semanas con una duracion de 3 dias por semana
durante los meses de Julio, Agosto y Septiembre del 2009. Las personas
seleccionadas se agruparon por el nUmero de servicios que presta la I.P.S.: en la
sala de espera 1 con 2 servicios: urgencias y laboratorio; en la sala de espera 2
con 3 servicios: facturacion, autorizaciones y pequefia cirugia; y la sala de espera
3 con el servicio de promocién y prevencion. Se trabajo con un muestreo aleatorio
estratificado, por lo que se repartio de forma proporcional por servicios que presta
la I.P.S. A continuacién se muestra la proporcién de distribucion para la encuesta

en la tabla 11.

Tabla 11. Proporcion de distribucién de la encuesta.

Sala de espera Proporcion

Sala de espera No 1. 33%
Sala de espera No 2. 50%
Sala de espera No3. 17%

Fuente y elabord: los autores.
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Los datos fueron analizados en el paquete estadistico SSPS 17, realizando la

estadistica basica de estadistica descriptiva con tablas de contingencia.

8.2 RESULTADOS

A continuacion se presenta los resultados de las percepciones del proceso de
atencion a los usuarios en las ventanillas de la I.P.S. basados en las encuestas a
los usuarios y las entrevistas a los servidores. Debido a que en la sala de espera 2
es donde se concentra la mayor parte del problema, de acuerdo al analisis del
desempefio realizado en el capitulo anterior, el andlisis de los resultados se
centrara en la sala de espera 2, asi se empezard a enfocar la estructura del
trabajo en la sala de espera donde el estado del problema sea mas critico y de

pronta solucién.

8.2.1 Estructura espacial por sala de espera. En la sala de espera 2 se
encuentran los servicios denominados Consulta Externa, como son facturacion,
autorizaciones y cirugia, en la grafica 9 se muestra que el nimero de sillas es
calificado como bueno con el 44%, regular con el 41% y malo con el 12%; la
ventilacion es calificada como buena con un 39%, regular con un 27% y malo con
el 26%; la iluminacion es calificada como buena con el 88%; el nivel de ruido es
calificado como bueno 49%, regular con el 35%; la comodidad es calificada como
buena con el 59%; el espacio es calificado como bueno con un 53%, regular con el
37%; los bafios son calificados como buenos con el 67% la distribucién de las
ventanillas es calificada como buena con el 77%; el nimero de ventanillas
disponibles es calificado como regular con un 40%, malo con un 19% y bueno con
un 36% Yy los pasillos son calificados como buenos con un 69%. Ver la calificaciéon

de la estructura espacial de la sala de espera 1y 3, en el Anexo E.
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Grafica 9. Calificacion de la estructura espacial de la sala de espera 2 de la |.P.S.

100%
90%

80%

70%

60%

50%

Porcentaje

40%

30% -

20%

10% 1

0% - I — - — - — -
Distribucién .
Niumero de Nivel de de Numero de
" Ventilacién | lluminacién N Comodidad Espacio Bafios ventanillas Pasillos
sillas ruido las . .
N disponibles
ventanillas
® Muy malo 3% 7% 1% 3% 1% 3% 1%
B Malo 12% 26% 1% 13% 9% 8% 3% 3% 19% 3%
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HBueno 44% 39% 88% 49% 59% 53% 67% 77% 36% 69%
B Excelente 1% 1% 1% 1% 1% 2% 2% 2% 1%
H NS/NR 1% 1% 1% 1% 12% 1% 1% 1%

Fuente y elaboré: los autores.

Comentario: observando en condiciones generales las 3 salas de la I.LP.S. en lo
gue corresponde con la estructura espacial se encuentran con una calificacion
buena, salvo el niumero de ventanillas disponibles que se encuentra con una
calificacion general regular con mas del 40% en cada sala, respecto a la

distribucion de las ventanillas es buena con un promedio del 60%.

8.2.2 Aspectos de ayuda. Los aspectos de ayuda son los que tiene la
organizacion a disposicion de los usuarios como informacion para la movilidad
acertada por las instalaciones la I.P.S. Tales como la ayuda visual que se refiere
a los letreros empleados para indicar la localizacion de cada instalacién; la ayuda
auditiva que se refiere a los dispositivos que amplifican el sonido para el llamado
de los usuarios tales como los parlantes; y la sefalizacion que se refiere a la guia

visual y al encaminamiento a cada una de ellas y con rutas graficas que organizan

59



la circulacion interior de los usuarios en las zonas permitidas dentro de la I.P.S.

ver los aspectos de ayuda de la salas 1y 3 en el Anexo F.

De la grafica 10 en la sala de espera 2 la ayuda visual es calificada como buena
con un 74%; la ayuda auditiva es calificada como regular con un 43%, mala con un

18% y la sefializacion es calificada como buena con el 75%.

Grafica 10. Aspecto de ayuda sala de espera 2 de la l.P.S.
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= Regular 21% 43% 18%
® Malo 1% 18% 3%
B Muy malo 1% 7%

M NS/NR 1% 1% 2%

Fuente y elabord: los autores.

Comentario: los aspectos de ayuda para los usuarios guiarse dentro de la I.P.S.
son calificados como buenos en condiciones generales mayores al 50%, pero la
ayuda auditiva en las salas de espera 1 y 2 es calificada como regular con un

40%.

8.2.3 Congestion en las salas de espera. La frecuencia con que los usuarios

llegan acompafiados a la I.P.S. representara una percepcion de congestion dentro
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de las personas que visitan las salas de espera. Ver la frecuencia y numero de

acompafantes de las salas de esperaly 3 en el Anexo G.

En la grafica 11 se muestra que los usuarios que pocas veces viene acompafados
son el 28%, los que casi siempre son el 23% y que siempre viene acompafiados

son el 25%.

Grafica 11. Frecuencia con que un usuario acude acompafiado ala I.P.S.
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28%
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Fuente y elabord: los autores.

En la gréfica 12 muestra los nimeros de acompafantes con los que los usuarios
acuden alal.P.S., siendo una persona como acompafiante el de mayor frecuencia

con un 86% y dos personas con el 13%.
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Grafica 12. Numero de acompafantes con los que un usuario acude ala l.P.S.

Fuente y elabord: los autores.

En la gréfica 13 los usuarios que llegan ala I.P.S. pocas veces acompafiados con
una persona son el 30%, los que llegan casi siempre con una persona de
acompafante son el 17% y los que siempre llegan acompafiados por una persona

son el 18%.

Grafica 13. Frecuencia y numero de acompafiantes en la sala de espera 2.
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Fuente y elaboré: los autores.
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8.2.4 Tiempos de espera para que un usuario sea atendido en las ventanillas
de la l.P.S. segun el horario. Es larelacién entre el tiempo cuantitativo percibido
por los usuarios y el horario seleccionado por el usuario para solicitar los servicios
de la I.P.S. Ver tiempo cuantitativo Vs horario en las ventanillas de urgencias,

laboratorioy P y P, en el Anexo H.

En la grafica 14 facturacion se muestra que en el horario de 7-8 am los usuarios
gue consideran que esperan de 0-15 min es el 75%; de 8-9 am esperan de 0-15
min el 58%; de 9-10 am esperan de 15-30 min el 50%; 10-11 am esperan de 0-15
min el 38% y de 15-30 min el 31%; 11-12 am esperan de 0-15 el 60%; de 1-2 pm
esperan de 0-15 min el 50% y de 15-30 min el 50%, de 2-3 pm esperan de 15-30
min el 41% y mas de 45 min el 35%; de 3-4 pm esperan de 0-15 min el 40%; de
4-5 pm esperan de 0-15 min el 60% y de 5-6 pm esperan de 0-15 min.

Grafica 14. Tiempo cuantitativo Vs horario en facturacion de la I.P.S.
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H 15-30min 21% 50% 31% 50% 41% 20% 20%

30-45min 11% 17% 6% 24% 20% 20%
M +45 min 25% 11% 17% 25% 40% 35% 20%

Fuente y elabord: los autores.
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En la grafica 15 autorizaciones muestra que en el horario de 8-9 am los usuarios
que consideran que esperan de 0-15 min es el 50% y de 15-30 min el 50%; de 9-
10 am esperan de 15-30 min el 43% y de 0-15 min el 29%; de 10-11 am esperan
de 15-30 min el 50% de 30-45 min el 38%; de 11-12 am esperan de 0-15 min el
67%; de 1-2 pm esperan de 30-45 min; de 2-3 pm esperan de 15-30 min el 50% y
de 30-45 min el 33%; de 3-4 pm esperan de 15-30 min el 45 % y de 30-45 min el
27%.

Grafica 15. Tiempo cuantitativo Vs horario en autorizaciones de la I.P.S.
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Fuente y elaboré: los autores.

En la grafica 16 cirugia muestra que en el horario de 8-9 am los usuarios esperan
de 0-15 min; de 9-10 am esperan de 0-15 min el 80%; de 10-11 am esperan de
15-30 min el 60%; de 11-12 am esperan de 0-15 min; de 2-3 pm esperan de 15-30
min el 50% y de 3-4 pm esperan de 15-30 min el 75%.
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Grafica 16. Tiempo cuantitativo Vs horario en cirugia de la |.P.S.
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Fuente y elabord: los autores.

Comentarios: El 60% en promedio por hora de los usuarios encuestados en
facturacion, en el periodo critico comprendido entre las 8 aam a 11 a.m y de 2 p.m
a 4 p.m, perciben que el tiempo de espera es mayor a 15 minutos. En el mismo
horario el 70% en promedio por hora de los usuarios encuestados en
autorizaciones perciben que la espera supera los 15 minutos. En cirugia la
percepcion del tiempo de espera en las horas de la mafiana esta en entre 0 a 15

minutos para el 80% en promedio por hora de los usuarios encuestados.

8.2.5 Relacidon de la calificacion cualitativa y cuantitativa de los tiempos de
espera en las ventanillas. Se relacionan el tiempo cuantitativo percibido por los
usuarios y el tiempo cualitativo de espera en las salas antes de ser atendidos en
las ventanillas del servicio requerido. Ver la relacion de los tiempos cuantitativos y

cualitativos de urgencias, laboratorio y Promociéon y Prevencion, en Anexo |I.
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En la gréfica 17 facturacion muestra que los usuarios que esperan de 0-15 min les
parece que la espera es buena en un 29% y los que esperan de 15-30 min les

parece que es regular en un 17%.

Grafica 17. Tiempo cuantitativo Vs tiempo cualitativo en facturacion de la I.P.S.
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Fuente y elaboré: los autores.

En la grafica 18 autorizaciones se muestra que los usuarios que esperan de 0-15
min les parece que la espera es buena en un 15%, los que esperan de 15-30 min
les parece que es regular en un 23%, los que esperan de 30-45 min les parece

gue es malo en un 13%.
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Grafica 18. Tiempo cuantitativo Vs tiempo cualitativo en autorizaciones de la |.P.S.
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Fuente y elabord: los autores.

En la grafica 19 cirugia muestra que los usuarios que esperan de 0-15 min les
parece que la espera es buena en un 38% y los que esperan de 15-30 min les

parece que es regular en un 25%.

Grafica 19. Tiempo cuantitativo Vs tiempo cualitativo en cirugia de la I.P.S.
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Fuente y elabord: los autores.
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Comentario: se observa que a medida que pasa el tiempo de espera en las salas,

el usuario percibe de forma negativa el servicio.

8.2.6 Desemperfio de los servidores. Se preguntd a los encuestados sobre el
desempeiio de la atencion de los servidores a los usuarios en lo referente a si

interrumpid o no, sus labores de atencion.

Los encuestados en la gréfica 20 contestaron que el 91% de los caso no se

presentaron interrupciones por parte de los servidores en la atencion.

Grafica 20. Interrupciones de los servidores.

Si NS/NR
6% 3%

Fuente y elabord: los autores.

8.2.7 Comentarios y observaciones. Son los comentarios u observaciones en
donde algunos encuestados dieron a conocer sus puntos de vista en las diferentes

salas.
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En la gréfica 21 se muestra que en la sala de espera 1 la dificultad en audicion de
los parlantes esta representada en un 38%, aumentar el recurso humano con el

19%, y que haya un punto de informacion con el 13%.

En la sala de espera 2 la dificultad en audicion de los parlantes con el 25%, punto
de informacion con el 16%, aumentar la capacidad fisica con el 15%, aumentar el

recurso humano con el 13%.

En la sala de espera 3 aumentar la capacidad fisica con el 47%, facturar por

servicios con el 13%, y aumentar el recurso humano con el 13%.

Grafica 21. Observaciones y/o comentarios por sala de espera.
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Fuente y elabord: los autores.
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8.3 ENTREVISTA A LOS SERVIDORES

8.3.1 Metodologia de la entrevista. La informacion presentada en el documento
corresponde a la redactada en el mes de septiembre del 2009, sobre la percepcion
de los servidores acerca del tiempo y la atencion en las salas de espera y las

ventanillas de la |.P.S.

La metodologia de investigacion fue cualitativa, las principales preguntas
realizadas a las personas que atienden en las ventanillas de la sala de espera # 2
correspondiente a consulta externa, Ver cuestionario de entrevista en el Anexo J,

entrevistas de forma individual, fueron:

¢, Qué factor considera usted que da origen a las demoras en los tiempos de

espera para que el usuario sea atendido en la ventanilla?

¢,Cudles son los aspectos que considera usted que facilitan el proceso de

facturacion?

¢, Cudles son los aspectos que considera usted que entorpecen el proceso de

facturacion?

¢Basada en su experiencia, qué considera usted que se pueda aplicar para
mejorar los tiempos de espera de los usuarios para ser atendidos en las

ventanillas?

¢, Como cree usted que se pueda dar control para que el numero del turno a tomar

coincida con el turno del tablero electrénico?

8.3.2 Resultados. Se entrevistaron 6 servidores de las areas de servicios de

facturacién, autorizaciones y cirugia de consulta externa, correspondiente a la
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totalidad del numero de servidores disponibles. En todos los casos la
predisposicion de los servidores para la entrevista fue excelente. Las entrevistas
fueron de forma escrita, donde los servidores contestaron el cuestionario, una vez
recogido se revisaron una por una y se reunieron las respuestas similares para
obtener el consolidado de los servidores sobre el problema de los tiempos de

espera. Las conclusiones mas sobresalientes se resumen en:

El 83 % de los servidores coinciden en el factor que mas demora la atencion en
las ventanillas, es que el sistema de informacion es muy lento en su hardware y
software para el procesamiento de los datos de entrada y expedicién de la factura,
el 50 % dice que otro factor son los usuarios fuera de la fila que interrumpen la

atencion y el 50 % dice que los usuarios no traen los documentos listos.

Los servidores coinciden en que los aspectos que facilitan los procesos de
facturacién son: poseer un sistema rapido, la puntualidad de los clientes para

llegar a las citas y tener mas recurso humano.

En los aspectos que entorpecen el proceso de facturacion los servidores
consideran estan divididos en el bloqueo del sistema, la impuntualidad de los
clientes a las citas programadas, los clientes fuera de la fila interrumpiendo la

atencion y la falta del recurso humano.

Lo servidores consideran que para mejorar el tiempo de los usuarios en las
ventanillas se debe aplicar: mejorar la velocidad del sistema, tener un punto de

informacion, concienciar a los usuarios en la puntualidad y mas recurso humano.

Para dar un control del turno que se toma con el que muestra el tablero, los
servidores consideran que debe existir un punto de informacién que de orden a la

llegada de los usuarios.
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8.4 SINTESIS DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS USUARIOS Y
LAS ENTREVISTAS A LOS SERVIDORES.

A continuacion en la tabla 12 se consolidan los aspectos y resultados mas

importantes de las encuestas a los usuarios y las entrevistas a los servidores.

Tabla 12. Cuadro de resultados de la encuestas a los usuarios y entrevistas a los

servidores.

‘ ENCUESTAS A LOS USUARIOS ‘

PREGUNTAS

RESULTADOS

Estructura espacial por sala de espera.

-En general la estructura espacial tiene una
calificacion buena.

-El nmero de ventanillas tiene una
calificacion general regular con mas del
40% en cada sala.

-La distribucién de las ventanillas es buena
con un promedio del 60%.

Aspectos de ayuda.

-Los aspectos de ayuda visual y
sefializacion son calificados como buenos.
- La ayuda auditiva en las salas de espera
1y 2 es calificada como regular con un
40%.

Congestioén en las salas de espera.

- EI 70% de los usuarios vienen
acompafados.

- El 86% vienen con un acompafante.
- En la sala de espera 2 vienen
acomparfiados el 65%.

Tiempos de espera para que un usuario

segun el horario.

sea atendido en las ventanillas de la |.P.S.

-El 60% en promedio por hora de los
usuarios de facturacion, en el periodo
critico comprendido entre las 8 a.m a 11
a.myde 2 p.m a4 p.m, perciben que el
tiempo de espera es mayor a 15 minutos. -
-En el mismo horario el 70% en promedio
por hora de los usuarios de autorizaciones
perciben que la espera supera los 15
minutos
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Tabla 12. Continuacion.

Relacion de la calificacién cualitativa y
cuantitativa de los tiempos de espera en
las ventanillas

A medida que pasa el tiempo de espera en
las salas, el usuario percibe de forma
negativa el servicio.

Desempefio de los servidores.

El 91% dice que no hubo interrupciones por
parte de los servidores durante la atencion.

Observaciones y/o Comentarios.

- Dificultad de audicion en los parlantes.
- Aumento del recurso humano.
- Establecer un Punto de Informacion.

ENTREVISTAS A LOS SERVIDORES

PREGUNTAS

RESULTADOS

Qué factor considera usted que da origen a
las demoras en los tiempos de espera para
gue el usuario sea atendido en la
ventanilla.

- EI 83% de los servidores coinciden en
gue el sistema de informaciéon es muy
lento.

- EI 50% de los servidores coinciden en
usuarios fuera de la fila.

- EI' 50 coinciden que los usuarios no llegan
con los documentos listos.

Cudles son los aspectos que considera
usted que facilitan el proceso de
facturacion.

- Sistema de informacion mas rapido.

- Puntualidad de los usuarios a facturas las
citas medicas.

- Mayor recurso humano.

Cuéles son los aspectos que considera
usted que entorpecen el proceso de
facturacion.

- Bloqueo del sistema de informacion.
- Impuntualidad de los usuarios.

- Usuarios fuera de la fila.

- Falta del recurso humano.

Basada en su experiencia, qué considera
usted que se pueda aplicar para mejorar
los tiempos de espera de los usuarios para
ser atendidos en las ventanillas.

- Sistema de informacion mas veloz.

- Contar con un Punto de Informacion.
- Concienciar a los usuarios en la
puntualidad de las citas.

- Mas recurso humano.

Cbémo cree usted que se pueda dar control
para que el niumero del turno a tomar
coincida con el turno del tablero
electronico.

Que el Punto de informacién de orden a la
llegada de los usuarios.

Fuente y elabord: Los autores
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9. CONTROL ESTADISTICO DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL
USUARIO EN LAS VENTANILLAS DE LA I.P.S.

En éste capitulo se da a conocer soluciones objetivas para la I.P.S., enfocadas en
el control estadistico de calidad con las gréficas X y R de la sala de espera 2, dada
la complejidad del problema de demoras en los tiempos de atencion en las
ventanillas de esta sala y la carencia de un andlisis de estos tiempos de atencién
enlal.P.S.

9.1 METODOLOGIA

Los datos definidos para realizar el control estadistico de los procesos de atencion
en las ventanillas son los tiempos de servicio en cada ventanilla. Consiste en el
tiempo de atencion desde que el usuario llega al mostrador del servidor hasta que

el usuario toma la orden de servicio o factura.

Para determinar el tamafo requerido de la muestra, se utiliz6 como base la tabla
13 de tamafio de muestra MIL-STD-414. En promedio la I.P.S. expide 21.702
facturas en la sala de espera 2, para este valor la tabla recomienda realizar 100

inspecciones.

El instrumento de medicion es un cronémetro, que facilita la tarea porque tiene
memoria para guardar tiempos y la opcién vuelta a vuelta (LAP), permite reiniciar
el reloj cada vez que sucede un evento, Se tomaron 20 datos diarios durante seis
dias para cada servicio de la sala de espera 2 de la I.P.S., con un subgrupo
racional de cuatro se obtiene cinco subgrupos diarios distribuidos en 6 semanas:

del 28 de septiembre hasta el 4 noviembre del 2009, donde se observaron los
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diferentes tipos de comportamientos que se presentan en la I.PS., en los dias y
horas picos de alta demanda de usuarios como son los lunes, martes y miércoles.
Todos los datos fueron obtenidos en la franja horaria de 7:00 a.m. a 10:00 a.m., y
de 2:00 p.m. a 4:00 p.m. Se realizo un andlisis de estadistica descriptiva para cada
conjunto de datos de los servicios de la consulta externa de la I.P.S. El software
utilizado para el procesamiento de las graficas de control y el analisis estadistico,
fue Excel 2007 y Stat::Fit®.

Los registros de tiempos de atencidén actuales en las ventanillas de la sala de

espera 2 se encuentran en el Anexo K.

Existen gréficas de control para atributos que no pueden ser medibles
numeéricamente, se clasifican como conformes o no conformes de acuerdo a las
caracteristicas de las especificaciones, las graficas son: graficas p y gréficas c. Y
las gréficas de control para variables medibles numéricamente, en funcion de siete
unidades basicas, como el tiempo, longitud, masa, corriente eléctrica, temperatura,

sustancia o intensidad luminosa, son: gréficas X, graficas R y gréficas s.

Dado que el objeto de control es la variable tiempo de servicio, se emplean las
gréficas X y R, para observar el comportamiento de los datos teniendo presente la
escogencia de un subgrupo racional de datos, con el método del momento justo o
del instante, sustentados por evidencias estadisticas se sabe que la distribucion
de los promedios de los subgrupos, X, resultan casi normales para el caso de
subgrupos de cuatro o mas elementos, incluso cuando las muestras se obtienen

de poblacién que no es normal.?®

8 BESTERFIELD, Dale H. Control de calidad, p. 113. 1994.
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Tabla 13. Tamanio de muestra MIL-STD-414.

Tamaiio de las muestras MIL-STD-414
TAMANO DEL LOTE TAMANO DE LAMUESTRA
91 -150 10
151-280 15
2861-400 20
401-500 25
501-1.200 35
1.201-3.200 50
3.201-10.000 75
10.001-35.000 100
35.001-150.000 150

Fuente: BESTERFIELD, Dale H. Control de calidad, pag. 113. 1994. Elaboré: Los

autores

Es necesario reunir entre 25 y 30 subgrupos de datos. Una cantidad menor no
ofreceria la cantidad necesaria de datos que permita el célculo exacto de los
limites de control; una cantidad mayor demoraria la obtencion de la grafica de

control.?

Las lineas centrales de las graficas X y R se obtienen utilizando las formulas:®

X= LK
g

g
Zi:l*Ri
g

R =

Los limites de control de las graficas X y R se obtienen de las siguientes formulas:
UCLy = X + A, RUCLgr =D, *R

LCLy = X — A, RLCLr = D3 %R

29 BESTERFIELD, Dale H. Control de calidad, p. 114.1994
0 .
Ibid, p. 115
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Donde:*

X= promedio de los promedios del subgrupo. (Léase X doble testada)
X;= promedio del subgrupo i

g = cantidad de subgrupos

R= promedio de los rangos de los subgrupos

Rij=rango del subgrupo i

UCL = limite de control superior

LCL = limite de control inferior

Az, D3y D4 son factores cuyo valor depende del tamafio del subgrupo; segun la
tabla de los factores para el célculo de las lineas centrales y limites de control de

las gréaficas X y R. Ver los factores de calculo en el Anexo L.

9.2 PROPUESTA DE MEJORA

A partir de la informacidén que se generd a partir de las entrevistas en el capitulo
anterior se optd por tomar los tiempos que se hacen mencion por parte de los
servidores, en el momento que se estan tomando los tiempos de servicio en cada
ventanilla por parte de los autores y conociendo de antemano las actividades que
ocasionan las mayores demoras en el servicio, cuando se presentaban las

situaciones activAbamos el segundo cronometro y se registra la demora

%1 BESTERFIELD, Dale H. Control de calidad, p. 114.1994
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correspondiente al tiempo de servicio que se estaba cronometrando cuando se

presento la situacion.

Las situaciones que conllevan a demoras en el servicio y los tiempos en promedio
para tener una idea mayor de la magnitud de las demoras, se presentan a

continuacion en la tabla 14:

Tabla 14. Factores de demora.

Factores Tiempo promedio (seg)

Sistema lento 12

Clientes por fuera de la fila o ticket 25
No traer los documentos listos 15
SUMA 52

Fuente y elabord: los autores.

Sin dejar atras la solicitud por parte del usuario de hacer mas de 2 facturas que
ocasiona una demora mayor, pero que se presenta pocas veces y fue identificada
por los autores, de las entrevistas, en las observaciones y la toma de los tiempos.
Ver los registros de los tiempos sin pérdida de tiempo, situacion propuesta, en el

Anexo M.

Ademaés el tiempo promedio de llegada de una persona fuera de la fila o ticket a
interrumpir la labor del servidor con un cliente en el sistema de ventanillas de

servicios de consulta externa de la I.P.S., nos da como resultado en la tabla 15:
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Tabla 15. Personas promedio que interrumpen el sistema.

: MUGIETE EE Frecuencia de llegada
Llegada de persona al sistema personas/ hora romedio (seg)
promedio P 9
Horas pico mafiana 80 45
Horas pico tarde 55 65

Fuente y elabord: los autores.

En el siguiente numeral se muestran las gréficas de control 22 a la 45, con las
lineas centrales y los limites de control del sistema actual y propuesto de las
ventanillas de los distintos servicios prestados por la I.P.S. en la sala de espera 2,
donde se pretende visualizar una reduccion en los tiempos de servicio, teniendo
en cuenta los tiempos percibidos por los autores con base en las encuestas, las
entrevistas y la observacion del comportamiento en los procesos de atencion a los

usuarios en la ventanillas.

9.3.1 Ventanilla 1, facturacién prioritaria. Se conoce como un usuario
prioritario a las mujeres embarazadas, usuarios en sillas de ruedas, usuarios que
pasan a consulta general remitidos de urgencias y algunos casos especiales. Y se
espera que los usuarios prioritarios sean atendidos en las ventanillas en un tiempo
menor que los usuarios normales que toman turno o ticket sino que realizan una
fila. Ver el registro de los tiempos actuales y propuestos de la ventanilla 1, en el

Anexo N.
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Grafica 22. Gréfico de promedios situacion actual ventanilla 1, facturacion

prioritaria.
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Subgrupo

Fuente y elabord: los autores.

Grafica 23. Grafico de promedios situacién propuesta ventanilla 1, facturacion

prioritaria.

0:04:10: UCLx

o D AN\ /‘/\/ ;
S~V R/\/\/v N

0:01:17. LCLx

Promedio- min
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Subgrupo

Fuente y elabord: los autores.

Comentario: se establecieron nuevos limites de control respecto a la grafica 22
de la situacién actual de la ventanilla 1, pasando en UCLx de 4°40” a 4'10”, en
LCLx de 1077 a 117 y una nueva linea central LC de 254" a 2'44”,
observandose en la gréfica 23, que las causas detectadas por el grupo de

servidores al restarlas de la situacion actual, tienen un efecto positivo en la
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disminucién de la variabilidad de los tiempos de atencion y espera respecto a la

linea central.

Grafica 24. Grafico de rangos situacion actual ventanilla 1, facturacioén prioritaria.
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Fuente y elaboré: los autores.

Grafica 25. Grafico de rangos situacion propuesta ventanilla 1, facturacion

prioritaria.
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Fuente y elaboré: los autores.

Comentario: los puntos que estan fuera de los limites de control de los subgrupos

20 y 22 de la gréfica 24 de la situacion actual tiene causa atribuible a 2 0 mas
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facturas solicitadas por un usuario. Se establecieron nuevos limites de control,
respecto a la grafica 24 de la situacion actual, pasando en UCLr de 533" a4'31” y
la linea central LC de 226" a 1'59”, observandose en la gréfica 25 un

acercamiento de los limites a la linea central donde se encuentran todos datos.

9.3.2 Ventanilla 2, facturacién con ticket o prioritaria. Son los usuarios que
toman un tickets en su respectivo dispensador y esperan en la sala a ser llamados
por el tablero electronico del servicio solicitado; pero si la congestion es
visualmente grande se habilita la ventanilla 2 para que colabore con la prioritaria.
Ver el registro de los tiempos actuales y propuestos de la ventanilla 2, en el

Anexo O.

Grafica 26. Grafico de promedios situacion actual ventanilla 2, facturacion con

ticket o prioritaria.
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Fuente y elabord: los autores.
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Grafica 27. Gréfico de promedios situacion propuesta ventanilla 2, facturacién con

ticket o prioritaria.
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Fuente y elabord: los autores.

Comentario: se establecieron nuevos limites de control respecto a la gréfica 26 de
la situacién actual de la ventanilla 2, pasando en UCLx de 5°25” a 4'46”, en LCLx
de 1°07” a 1'22” y una nueva linea central LC de 3'16” a 3'04”, observandose en
la grafica 27, que las causas detectadas por el grupo de servidores al restarlas de
la situacién actual, tienen un efecto positivo en la disminucion de la variabilidad de

los tiempos de atencion y espera respecto a la linea central.

Grafica 28. Grafico de rangos situacion actual ventanilla 2, facturacion con ticket o

prioritaria.
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Fuente y elabord: los autores.
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Grafica 29. Gréafico de rangos situacion propuesta ventanilla 2, facturacién con

ticket o prioritaria.
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Fuente y elabord: los autores.

Comentario: Se establecieron nuevos limites de control, respecto a la gréfica 28
de la situacion actual, pasando en UCLr de 6'44” a 5°'19” y la linea central LC de
2'57” a 2°20”, observandose en la gréfica 29 un acercamiento de los limites a la

linea central donde se encuentran todos datos.

9.3.3 Ventanilla 3, facturaciones con ticket. Son los usuarios que toman un
tickets en su respectivo dispensador y esperan en la sala a ser llamados por el
tablero electronico del servicio solicitado. Ver el registro de los tiempos actuales y

propuestos de la ventanilla 3, en el Anexo P.
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Grafica 30. Gréfico de promedios situacién actual ventanilla 3, facturacién con

ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.

Grafica 31. Gréfico de promedios situacion propuesta ventanilla 3, facturacion con

ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.

Comentario: se establecieron nuevos limites de control respecto a la gréafica 30 de
la situacion actual de la ventanilla 3, pasando en UCLx de 5°31” a 4'47”, en LCLXx

de 1°24” a 1°40” y una nueva linea central LC de 328" a 3'13”, observandose en
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la gréfica 31 que las causas detectadas por el grupo de servidores al restarlas de
la situacién actual, tienen un efecto positivo en la disminucion de la variabilidad de

los tiempos de atencion y espera respecto a la linea central.

Grafica 32. Grafico de rangos situacion actual ventanilla 3, facturacion con ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.

Grafica 33. Grafico de rangos situacion propuesta ventanilla 3, facturaciéon con

ticket.
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Fuente y elabord: los autores.
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Comentario: el punto que esta fuera de control del subgrupo 24 de la gréfica 32
de la situacién actual tiene causa atribuible a 2 o méas facturas solicitadas por un
usuario. Se establecieron nuevos limites de control, pasando en UCLr de 6°27” a
4'53” y la linea central LC de 2°49” a 2°08”, observandose en la grafica 33 un

acercamiento de los limites a la linea central donde se encuentran todos datos.

9.3.4 Ventanilla 6, autorizaciones con ticket. Son los usuarios que toman un
ticket en su respectivo dispensador y esperan en la sala a ser llamados por el
tablero electronico del servicio solicitado. Ver el registro de los tiempos actuales y

propuestos de la ventanilla 6, en el Anexo Q.

Grafica 34. Gréfico de promedios situacion actual ventanilla 6, autorizaciones con
ticket.
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Fuente y elabord: los autores.
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Grafica 35. Grafico de promedios situacién propuesta ventanilla 6, autorizaciones

con ticket.
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Fuente y elabord: los autores.

Comentario: se establecieron nuevos limites de control respecto a la grafica 34
de la situacion actual de la ventanilla 6, se establecieron nuevos limites de control,
pasando en UCLx de 7°23” a 6'27”, en LCLx de 157" a 2"13” y una nueva linea
central LC de 4°40” a 4'20”, observandose en la grafica 35, que las causas
detectadas por el grupo de servidores al restarlas de la situacion actual, tienen un
efecto positivo en la disminucién de la variabilidad de los tiempos de atencién y

espera respecto a la linea central.
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Grafica 36. Gréfico de rangos situacion actual ventanilla 6, autorizaciones con

ticket.
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Fuente y elabord: los autores.

Grafica 37. Gréfico de rangos situacion propuesta ventanilla 6, autorizaciones con
ticket.
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Fuente y elabord: los autores.

Comentario: Se establecieron nuevos limites de control, respecto a la gréfica 36
de la situacion actual, pasando en UCLr de 8'31” a 6°38” y la linea central LC de
3'44” a 2'54”, observandose en la gréfica 37 un acercamiento de los limites a la

linea central donde se encuentran todos datos.
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9.3.5 Ventanilla 7, autorizaciones con ticket. Son los usuarios que toman un
tickets en su respectivo dispensador y esperan en la sala a ser llamados por el
tablero electronico del servicio solicitado. Ver el registro de los tiempos actuales y

propuestos de la ventanilla 7, en el Anexo R.

Gréfica 38. Grafico de promedios situacion actual ventanilla 7, autorizaciones con
ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.

Grafica 39. Grafico de promedios situacion propuesta ventanilla 7, autorizaciones
con ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.
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Comentario: se establecieron nuevos limites de control respecto a la grafica 38
de la situacién actual de la ventanilla 7, pasando en UCLx de 7°50” a 6’52, en
LCLx de 139" a 156" y una nueva linea central LC de 444" a 4'24”,
observandose en la gréfica 39, que las causas detectadas por el grupo de
servidores al restarlas de la situacion actual, tienen un efecto positivo en la
disminucién de la variabilidad de los tiempos de atencion y espera respecto a la

linea central.

Grafica 40. Gréfico de rangos situaciéon actual ventanilla 7, autorizaciones con
ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.

Gréfica 41. Gréfico de rangos situacion propuesta ventanilla 7, autorizaciones con
ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.
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Comentario: Se establecieron nuevos limites de control, respecto a la gréfica 40
de la situacion actual, pasando en UCLr de 942" a 7'44” y la linea central LC de
4'15” a 3'23”, observandose en la grafica 41 un acercamiento de los limites a la

linea central donde se encuentran todos datos.

9.3.6 Ventanilla 8, cirugia con ticket. Son los usuarios que toman un ticket en
su respectivo dispensador y esperan en la sala a ser llamados por el tablero
electrénico del servicio solicitado. Ver el registro de los tiempos actuales y
propuestos de la ventanilla 8, en el Anexo S.

Grafica 42. Grafico de promedios situacién actual ventanilla 8, cirugia con ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.
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Grafica 43. Gréfico de promedios situacion propuesta ventanilla 8, cirugia con
ticket.
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Fuente y elabord: los autores.

Comentario: se establecieron nuevos limites de control respecto a la grafica 42
de la situacion actual de la ventanilla 8, pasando en UCLx de 10°42” a 9'39”, en
LCLx de 124" a 148" y una nueva linea central LC de 603" a 543",
observandose en la grafica 43, que las causas detectadas por el grupo de
servidores al restarlas de la situacion actual, tienen un efecto positivo en la
disminucién de la variabilidad de los tiempos de atencion y espera respecto a la

linea central.

Grafica 44. Grafico de rangos situacion actual ventanilla 8, cirugia con ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.
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Grafica 45. Grafico de rangos situacion propuesta ventanilla 8, cirugia con ticket.
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Fuente y elaboré: los autores.

Comentario: el punto que estéa fuera de control del subgrupo 10 de la gréfica 44
de la situacion actual tiene causa atribuible a 2 o mas facturas solicitadas por un
usuario. Se establecieron nuevos limites de control, pasando en UCLr de 14°34” a
12°18” y la linea central LC de 6'23” a 523", observandose en la gréafica 45 un

acercamiento de los limites a la linea central donde se encuentran todos datos.

9.3 SINTESIS DE RESULTADOS DEL CONTROL ESTADISTICO

A continuacién en la tabla 16 se consolidan en forma comparativa los aspectos y
resultados mas importantes del control estadistico de la situacion actual de los
tiempos de atencidn al usuario en las ventanillas de la I.P.S. y la propuesta de

mejora.
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Tabla 16. Cuadro comparativo del analisis estadistico de la situacién actual y la

alternativa de mejora.

VENTANILLA 1 FACTURACION PRIORITARIA

Aspectos de comparacion Situacion actual (min) Propuesta de mejora (min)
UCLX 4°40” 410"
LCx 2'54” 244
LCLx 1°07” 1177
UCLr 533" 4°31”
LCr 226" 159"

VENTANILLA 2 FACTURACION TICKET / PRIORITARIA

Aspectos de comparacion Situacion actual (min) Propuesta de mejora (min)
UCLx 525" 4°46”
LCx 316" 304"
LCLx 1°07” 17227
UCLr 6°44” 519"
LCr 2'57” 2°20”

VENTANILLA 3 FACTURACION TICKET

Aspectos de comparacion Situacion actual (min) Propuesta de mejora (min)
UCLx 531" 4°47
LCx 328" 313"
LCLx 1247 1°40”
UCLr 627" 4°53”
LCr 2°49” 2°08”

VENTANILLA 6 AUTORIZACIONES TICKET

Aspectos de comparacion Situacion actual (min) Propuesta de mejora (min)
UCLx 723" 627"
LCx 4°40” 4°20”
LCLx 1°57” 213
UCLr 8°31” 6°38”
LCr 3'44” 2547
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Tabla 16. Continuacion.

VENTANILLA 7 AUTORIZACIONES TICKET

Aspectos de comparacion Situacién actual (min) Propuesta de mejora (min)
UCLx 7°50” 6°52"
LCx 4°44” 4°24”
LCLx 1°39” 156"
UCLr 9'42” 7°44”
LCr 415” 323"

VENTANILLA 8 CIRUGIA TICKET

Aspectos de comparacion Situacion actual (min) Propuesta de mejora (min)
UCLx 10°42” 9'39”
LCx 6°03” 543"
LCLx 1°24” 1°48”
UCLr 14°34” 12°18”
LCr 623" 523"

Fuente y Elaboré: Los autores.
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10. SIMULACION DE LOS PROCESOS DE ATENCION EN LAS VENTANILLAS
DE LA I.P.S.

Las alternativas de mejora para los problemas relacionados con la administracion
de filas de espera se pueden presentar mediante modelos mateméaticos o teorias
de colas, andlisis subjetivos, sin realizar ningun calculo, o mediante la simulacion.
Debido a la naturaleza del problema que no permite probar en “vivo” las
alternativas de mejora y el descarte de los autores por desarrollar modelos
matematicos de teorias de colas, se emplea la simulacion como la mejor opcion
para aplicar e integrar conocimientos ingenieriles poco aplicados en la region y

mas en el contexto de la actividad de las empresas de servicio de salud.

La seleccion del software de simulacion se hizo basada en la evaluacion de
aspectos como:
e Facilidad de acceso al programa,

e Disponibilidad de elementos estructurales de programacion para

representar la naturaleza de la situacién a simular,
e Obtencion de resultados para andlisis,
e Tutoriales para facilitar el aprendizaje,
e Comandos faciles de manejar,
e Compatibilidad con la computadora.

Entre las herramientas conocidas por los autores se encuentran: ARENA,
WINQSB, Simul8 y Promodel®. Se seleccioné Promodel® debido a que el
software tiene una version estudiantil, la familiaridad de los autores con la

asignatura herramientas avanzadas de simulacion que en su contenido incluye la
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ensefianza de la programacion con Promodel® y porque se conto con la asesoria

de un experto en el software.

El paquete de simulacion de Promodel® es una herramienta que puede ser
utilizada por Ingenieros Industriales para la ayuda en el analisis de indicadores de
gestion, reducir tiempos de espera, demoras, nimeros de unidades procesadas,
entre otras. El proceso a simular sigue una secuencia légica donde se describe el
funcionamiento del sistema, ademéas el sistema a simular es un proceso real,
sujeto a verificacion debido a que es actualmente efectuado a diario por la

Institucion Prestadora de Servicios en salud (I.P.S.).
Factores que se tienen en cuenta para la seleccion de Promodel:

e Es amigable y de facil entendimiento para el usuario.

e Posee reporte de resultados estadisticos aplicados a tiempos de espera y

utilizacion de servidores.
e Animacion gréfica para la presentacion del modelo.
e Permite varias alternativas de datos de entrada y salida.

e El paquete presenta buena documentacion y ejemplos de modelos como

guia.
e Capacidad para crear entidades, locaciones, atributos y variables.

e Posee una version estudiantil.

Con el Promodel® se puede modelar sistemas actuales, disefiar sistemas
mejorados para ser evaluados antes de experimentar con personal donde se

elevarian los costos.
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10.1 RECONOCIMIENTO DEL PROBLEMA A RESOLVER

Dada la descripcion del area de estudio y su situacion actual, se reconoce el
problema a resolver: la demora en los tiempos de espera para que un usuario sea
atendido en la ventanilla, los embotellamientos de usuarios que causan congestion
en la sala de espera 2 de la I.P.S. y las no conformidades de los usuarios que se

traducen en pérdidas de clientes e ineficiencia de las actividades productivas.

10.2 OBJETIVO DE LA SIMULACION

Evaluar el comportamiento de la situacion actual de la sala de espera 2 de la
I.P.S., experimentar diferentes cambios en las condiciones del sistema para
obtener alternativas de mejora como el nimero de servidores y proponer
condiciones de mejoras en el proceso de atencion al usuario en las ventanillas de

la sala de espera 2 de la|.P.S.

10.3 DEFINICION DEL SISTEMA

La sala de espera 2, objeto de la simulacion se define como un sistema de colas.
En el caso de la I.P.S. cada servicio tiene un tipo de sistema de colas diferente,

como se observa en latabla 17:

99



Tabla 17. Tipo de cola de acuerdo al servicio.

Ventanillas Sistema de colas

Facturacion 2 colas — 3 servidores
Autorizaciones 1 cola — 2 servidores
Cirugia 1 cola — 1 servidor

Fuente y elabord: los autores

En la figura 3 se esquematiza la sala de espera 2 para obtener una visién mas

concreta y clara del sistema a simular.

Figura 3. Diagrama Sistema a simular.

NOIOVHNLOVd

ENTRADAS

Ll i
i

SANOIDVZIHOLNY

[
I
I
I
I
I
I
I
I

| SALIDAS

E=p
e Eo
|
|
=0 = === =
o Oo Oo Oo Do Do

vIONdID

Fuente y elaboré: los autores.
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El sistema tiene como entradas a los usuarios que necesitan un servicio y como
salidas a usuarios atendidos en las ventanillas. El sistema consiste en: 2 filas para
facturacion, una de ellas es la fila prioritaria para la facturacion de citas
programadas, mujeres embarazadas, usuarios en silla de ruedas y usuarios
remitidos de urgencias, el nimero de servidores que atiende ésta fila varia de
acuerdo a la demanda del momento, si la fila prioritaria tiene mas de 20 usuarios
en la cola se asigna a 2 servidores, de lo contrario un servidor atiende la fila. La
otra fila de facturacion representa la cola de los usuarios que toman ticket para
llegar a la ventanilla y esperan en la sala de espera, estos usuarios son atendidos
por el nimero de servidores disponibles de acuerdo a las condiciones de la fila
prioritaria, 2 servidores en caso de que la fila prioritaria contenga menos de 20
usuarios o 1 servidor en caso de que la fila prioritaria contenga méas de 20
usuarios; La fila de autorizaciones es atendida por dos servidores y la fila de

cirugia es atendida por un servidor.

Este sistema es un modelo de simulacién discreto y dindmico debido a que se
centra en los usuarios (entidades) y es necesario llevar un registro de tiempos
entre la ocurrencia de los eventos. Para este sistema se considera que la
poblacién de entrada es de caracter infinito, puesto que la simulacion de la
situacion actual y la alternativa de mejora se evaluaran de acuerdo al numero de
usuarios atendidos, tiempo de espera y tiempo de atencion. La disciplina del

sistema de colas es FIFO, primero en entrar primero en ser atendido.

10.3.1 Componentes de la simulacion. En la tabla 18 se definen los
componentes basicos que caracterizan el sistema a simular, necesarios para que
la programacion funcione lo mas aproximado a la descripcion del sistema a

simular de la situacioén real.
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Tabla 18. Componentes de la simulacién.

Componente

Entidades

Usuarios que ingresan al
sistema para ser atendidos

Descripcion

Usuario Facturacion Fila Prioritaria

Usuario Facturacion Ticket

Usuario Autorizaciones

Usuario Cirugia

Eventos

Actividades del sistema de
simulacion

Arribo de los usuarios al sistema

Usuario en espera de ser atendido

Atencion al usuario por el servidor
en las ventanillas

Salida del usuario del sistema

Localizaciones

Servidores en las
ventanillas de atencién a
usuarios

Servidor ventanilla Facturacion
Prioritaria

Servidor ventanilla Facturacion
Ticket

Servidor ventanilla Autorizaciones

Servidor ventanilla Cirugia

Digiturnos

Digiturno de Facturacion

Digiturno de Autorizaciones

Digiturno de Cirugia

Fila prioritaria

Sala de espera

Caracteristica

Atributo diferenciadora de las Servicio al que acude el usuario.
entidades
Usuarios que ingresan al sistema
: Lo que se busca medir con  Usuarios atendidos por ventanilla
Variables

la simulacion

Usuarios atendidos en total

Usuarios en espera

Fuente y elabord: los autores.
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10.4 RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS

Partiendo del sistema y la situacion descrita en el numeral 10.3, se ha planteado
realizar el ejercicio de simulacién para los dias criticos, lunes, martes y miércoles,
donde el sistema necesita descongestionar y agilizar el flujo de usuarios atendidos

en las ventanillas.

Por lo anterior los datos del tiempo de llegada de un usuario al sistema y el tiempo
de servicio por parte del servidor se tomaron en dias criticos durante 6 semanas,
del 28 de septiembre al 4 de noviembre de 2009, teniendo en cuenta las horas

pico de 7:00 a.m. a 10:00a.m. y de 2:00p.m. a 4:00p.m.

El instrumento de medicion es un cronémetro, que facilita la tarea porque tiene
memoria para guardar tiempos y la opcion LAP (tiempo de vuelta) permite reiniciar

el reloj cada vez que sucede un evento.

El tiempo de llegada de un usuario al sistema varia de acuerdo al servicio, para
autorizaciones, cirugia y facturacion el cronOmetro se reinicia cada vez que un
usuario llega a tomar un ticket. Para la fila prioritaria de facturacién el cronémetro

se reinicia cada vez que un usuario llega a lafila.

El tiempo de atencién en la ventanilla se tomé para cada servidor, el cronébmetro
inicia una vez un usuario llega a la ventanilla y empezaba la atencion, y se reinicia

cuando el usuario recibe la factura y abandona al servidor

Para encontrar la distribucién de probabilidad de los datos se utilizé la herramienta
estadistica Stat::Fit® que viene incluido en Promodel®. El procedimiento para
hallar la distribucion de probabilidad mas ajustada a los datos fue el mismo para

cada conjunto de tiempos.

En Stat::Fit® luego de ingresar los datos en una tabla, permite obtener la

resultados basicos como la estadistica descriptiva y pruebas de independencia de
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los datos. Para determinar la distribucién de probabilidad de los datos y sus
parametros, se define las pruebas a aplicar entre Chi-cuadrada, Kolmogorov-
Smirnov y/o Anderson-Darling, en este caso se empled la opcion automatica
Auto::Fit donde luego de especificar el tipo de distribuciones entre discretas y
continuas, para este caso continuas, aplica las dos ultimas pruebas con un nivel
de significancia o porcentaje de error aceptado, a = 5%. Los autores deben
analizar y definir de acuerdo al comportamiento real de los datos, comportamiento
de la distribucion en la simulacion (validacion del modelo de simulacién), puntaje
de aprobacién (de 1 a 100) de las distribuciones de probabilidad, histogramas y

demas herramientas dadas por Stat::Fit®, la distribucion mas ajustada a los datos.

10.4.1 Tiempo de Llegada de un usuario al sistema. Es el tiempo de llegada
entre usuarios a un mismo digiturno o fila prioritaria para solicitar atencién en las
ventanillas de servicio ya sea facturacion, autorizaciones y/o cirugia. Ver el

registro de tiempos de llegada, en el Anexo T.

10.4.1.1 Facturacion Ticket. Se tomaron 120 datos de llegada de un usuario al
sistema, especificamente al digiturno de facturacién. En primera medida se obtuvo
la estadistica descriptiva con una media, X = 1.21 minutos y desviacion estandar

o = 1.24 minutos.

Corriendo la opcién Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta dos distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo U), para la llegada de un usuario de facturacion al digiturno asignado,
como se aprecia en la figura 4, Erlang y Exponencial, con Rank o puntaje de 100

y 99.9 respectivamente.
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Figura 4. Andlisis de datos para la distribucién de probabilidad de llegada de un

usuario al digiturno de facturacion.
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mode 0.3 Pearson 6[0., 1.3, 1.53, 3.42] 32.8 reject
standard deviation 0.837995 Inverse Weibull[0., 0.924, 3.67] 31. reject
variance 0.702236 Gammal0., 1.09, 0.737) 30.7 reject
coefficient of variation 104.619 Lognormal(0., -0.748, 1.09) 27.8 reject
skewness 1.92839 LogLogistic(0., 1.56, 0.48) 16.1 reject
kurtosis 4.5046 Beta[0., 8.4e+003, 1.1, 1.16e+004) 9.38 reject
Pearson 5(0., 0.974, 0.254) 4.82 reject -
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Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.

El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Erlang y Exponencial, ratifica que cualquiera se puede emplear
en la simulacion, el comportamiento de los datos se ajusta a la linea de tendencia
de las distribuciones. Se selecciona la distribucion de probabilidad Erlang,
utilizada en teorias de colas, por lo tanto en la simulacion de eventos discretos,
con un valor entero positivo,b m = 1 (un caso especial de la distribucién
Exponencial) y un factor de escala mayor que 0, B = 0.801, para las variables
aleatorias que representaran en la simulacion la llegada de un usuario al digiturno

de facturacion.
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10.4.1.2 Facturacién Fila Prioritaria. Se tomaron 120 datos de llegada de un
usuario al sistema, especificamente a la fila prioritaria de facturaciéon. En primera
medida se obtuvo la estadistica descriptiva con una media, X = 1.41 minutos y

desviacion estandar o = 1.32 minutos.

Corriendo la opcién Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta tres distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo V), para la llegada de un usuario a la fila prioritaria de facturacion, como
se aprecia en la figura 5, Weibull, Gamma y Beta, con Rank o puntaje de 100, 63.8

y 34.6 respectivamente.

Figura 5. Andlisis de datos para la distribucién de probabilidad de llegada de un

usuario a la fila de facturacion prioritaria.
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Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Weibull y Gamma, confirma que cualquiera se puede emplear en
la simulacion, el comportamiento de los datos se ajusta a la linea de tendencia de
las distribuciones. Se descarta la distribucion Beta debido a que el primer
parametro es 0, y Promodel® en su programacion® acepta este primer parametro
con valor 1. Se selecciona la distribucién de probabilidad Weibull, utilizada en los
tiempos de llegada, tiempos de servicio, teoria de colas, con un valor de forma
mayor que 0, a = 1.15 y un factor de escala mayor que 0, B = 1.07, para las
variables aleatorias que representaran en la simulacién la llegada de un usuario a

la fila de facturacion prioritaria.

10.4.1.3 Autorizaciones. Se tomaron 120 datos de llegada de un usuario al
sistema, especificamente al digiturno de autorizaciones. En primera medida se
obtuvo la estadistica descriptiva con una media, X = 2.23 minutos y desviacion

estandar o = 2.19 minutos.

Corriendo la opcion Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta siete distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo W), para la llegada de un usuario al digiturno de autorizaciones, como
se aprecia en la figura 6, Beta, Weibull, Gamma, Erlang, Exponencial, Person 6 y
Chi-cuadrada, con Rank o puntaje de 78.3, 67.4, 65.3, 60.2, 60.1, 59.4 y 27.1

respectivamente.

% GARCIA DUNNA, E., GARCIA REYES, H., & CARDENAS BARRON, L. E. Simulacién y analisis de

sistemas con Promodel. México: Prentice-Hall. 2006.
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Figura 6. Andlisis de datos para la distribucién de probabilidad de llegada de un

usuario al digiturno de autorizaciones.

Ez| AUT LLEGADA: Descriptive Stati... [ = || = |[#38] || | AUT LLEGADA: Automatic Fitting o | = ==
descriptive statistics Auto::Fit of Distributions
data points 120 distribution rank acceptance
minimum 2.e-002 L
maximum 8.56 Beta(0., 8.56, 0.902, 4.66] 8.3 do not reject |~
mean 1.43592 Weibull[0., 1.01, 1.44) 67.4 do not reject
median 1.195 Gammal0., 1.01, 1.42) 65.3 do not reject
mode 0.31 Erlang(0., 1., 1.44] 60.2 do not reject
standard deviation 1.3993 Exponential(0., 1.44) 60.1 do not reject
variance 1.95804 Pearson 6(0., 83.4, 1.03, 60.8) 59.4 do not reject
coefficient of variation 97.45 Chi Squared|0., 1.66] 271 do not reject
skewness 1.96261 LogLogistic(0., 1.41, 0.909] 2.87 reject
kurtosis 5.97668 Lognormal(0., -0.207, 1.25] 0.23 reject
Inverse WeibulllD.. 0.709. 2.391 4.3e-003 reiect =2
AUT LLEGADA: Data T... [ = | 1[5 ‘al AUT LLEGADA: Comparison Graph ol = 2]
Intervals: 9 Puoints: 120 Fitted Density Eearsnng
earson
0.70 Power Function
1 ~|0.43
2 118 -
3 1.26 3
4 — T S
5 1.
6 0.24 0.35
7 0.22 _A_
03
9 T
10 233 Elera
1 3.e-002 e
12 3.e-002 0.00 weibul
13 239 0.00 2.0 4.0 6.0 8.0 10.
14 336 Input Values
15 0.23 |l Input ® Gamma ® Erlang B Exponential B Weibull
16 058
17 ?RR

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.

El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Weibull, Gamma, Erlang y Exponencial, confirma que cualquiera
se puede emplear en la simulacién, el comportamiento de los datos se ajusta a la
linea de tendencia de las distribuciones. Se descarta las distribuciones Beta,
Pearson 6 debido a que el primer parametro es 0, y Promodel® en su
programacion acepta este primer pardmetro con valor 1. La distribucion Chi-
cuadrada se descarta porque en la programacion Promodel® no se reconoce. Se
selecciona la distribucion de probabilidad Weibull, utilizada en tiempos de llegada,
tiempos de servicio, teoria de colas, con un valor de forma mayor que 0,a = 1.01y
un factor de escala mayor que 0, B = 1.44, para las variables aleatorias que
representaran en la simulacién la llegada de un usuario al digiturno de

autorizaciones.
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10.4.1.4 Cirugia. Se tomaron 96 datos de llegada de un usuario al sistema,
especificamente al digiturno de cirugia. En primera medida se obtuvo la
estadistica descriptiva con una media, X = 8.14 minutos y desviacién estandar

o = 5.57 minutos.

Corriendo la opcion Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta ocho distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo X), para la llegada de un usuario al digiturno de cirugia, como se
aprecia en la figura 7, Erlang, Gamma, Pearson 6, Weibull, Beta, LogLogistic, Chi-
cuadrada y Lognormal. con Rank o puntaje de 100, 81.8, 78.8, 73.8, 54.9, 32.2,

21.8 y 7.3 respectivamente.

Figura 7. Andlisis de datos para la distribucién de probabilidad de llegada de un

usuario al digiturno de cirugia.

| CIRU LLEGADA: Descriptive Stati..| = || E || 2 | CIRU LLEGADA: Automatic Fitting =1 [
descriptive statistics Auto::Fit of Distributions
data points 96 distribution rank acceptance
minimum 0.36 L
maximum 17.2 Erlang(0., 2., 2.47) 100 do not reject |~
mean 4.93677 Gammal(0., 1.84, 2.68) 81.8 do not reject
median 4.306 Pearson 6(0., 126, 1,97, 52.1) 78.8 do not reject
mode 3.905 Weibull[0., 1.44, 5.44) 73.8 do not reject
standard deviation 3.5755 Betal[0., 69.9, 1.73, 22.7) 54.9 do not reject
variance 12.7842 LoglLogistic(0., 2.13, 4] 32.2 do not reject
coefficient of variation 72.426 Chi Squared(0.. 4.63) 21.8 do not reject
skewness 1.48733 Lognormal(0., 1.3, 0.861) 7.3 do not reject
kurtosis 2.93585 Rayleigh(0., 4.3) 0.318 reject il
Hnifarmin 17 N n raiart
[] crR LLEGADA: Data T... [ = || &= |[a) ‘Al CIRU LLEGADA: Comparisan Graph o] @ |z
Intensals 7 Points: 96 Fitted Density Expnnent\al
amma
0.50 Inverse Gaussian | _
1 ~l812 Irverse Weibull - |=
2 716
3 B.27
4 616 et I i
5 I R
b 1719 0.26
7 8.07 A
g 172
9 313
10 121
1 2.26 Lognarmal
12 o 0.00 w/eibull
13 624 0.00 5.0 10. 15. 20.
14 4.4 Input Values
15 956 m Input m Erlang @ Gamma m Weibull m Lognormal
16 3.28
17 R R4

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Weibull, Gamma y Erlang, confirma que cualquiera se puede
emplear en la simulacion, el comportamiento de los datos se ajusta a la linea de
tendencia de las distribuciones, Lognormal presenta un pico que no se reconoce
en el histograma de los datos de entrada. Se descarta las distribuciones Beta,
Pearson 6 y Lognormal debido a que el primer pardametro es 0, y Promodel® en
Su programacioén acepta este primer parametro con valor 1. Las distribuciones Chi-
cuadrada y LogLogistics se descartan porque en la programacion Promodel® no
se reconoce. Se selecciona la distribucién de probabilidad Erlang, utilizada en
teoria de colas, por lo tanto en la simulaciéon de eventos discretos, con un valor
entero positivo, m = 2 (un caso especial de la distribucibn Gamma) y un factor de
escala mayor que 0, B = 2.47, para las variables aleatorias que representaran en

la simulacion la llegada de un usuario al digiturno de cirugia.

10.4.2 Tiempo de Atencion en las Ventanillas por Servidor. Es el tiempo de
atencion entre usuarios en una misma ventanilla o servidor, desde el momento
gue el usuario llega al mostrador hasta que el usuario recibe la factura y abandona

al servidor.

10.4.2.1 Ventanilla de Facturacion 1. Se tomaron 120 datos de atencion a
usuarios en la ventanilla de facturacion 1. En primera medida se obtuvo la
estadistica descriptiva con una media, X = 4.30 minutos y desviacién estandar

o = 2.08 minutos.

Corriendo la opcion Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta seis distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo Y), para el tiempo de atencién de un usuario en la ventanilla 1 de

facturacién, como se aprecia en la figura 8, Weibull, Gamma, Pearson 6, Erlang,
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Beta y LogLogistic con Rank o puntaje de 100, 75.4, 69.4, 50.1, 42.7 vy 23

respectivamente.

Figura 8. Analisis de datos para la distribucion de probabilidad del tiempo de

atencién de un usuario en la ventanilla de facturacion 1.

| ATEM FACTL: Descriptive Statis... | — @ ZZ| ATEN FACTIL: Automatic Fitting EI@
descriptive statistics Auto::Fit of Distributions
data points 120 distribution rank acceptance
minimum 1.11 L
maximum 8.08 Weibullf1., 1.39, 1.87) 100 do not reject |~
mean 2.70392 Gamma(l., 1.79, 0.952] 75.4 do not reject
median 2.395 Pearson 6[1., 40.5, 1.86, 45.4] 69.4 do not reject
mode 1.49 Erlang(1., 2., 0.6852) 50.1 do not reject
standard deviation 1.2836 Beta(l.. 49.6, 1.73, 47.6) 2.7 do not reject
variance 1.64763 LogLogistic(1., 2.07, 1.35] 23. do not reject
coefficient of variation 47.4718 Lognormal[l., 0.228, 0.853] 117 reject
skewness 1.58713 Chi Squared(1., 2.14] 0.115 reject
kurtosis 3.57747 Exponential(l., 1.7] 7.9e-003 reject
Ravleigh(1., 1.511 5.45e-003 reject 7
ATEN FACTI: Data Ta.. E = @ & ATEN FACTL: Comparison Graph EI = @
Intenvals: 8  Points: | 120 Fitted Density feta ST -
0.40 Erlang £
1 ~11.24 Ewponertial
2 1.29 Gamma
3 317 Inverse Gaussian
PR o et ™
5 442
[ 336 0.20
7 348 A
i 2.0z
9 143 Erlang
10 154 Gamma
I 432 heibull
12 143 0.00
13 31 1 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9.
14 412 Input Values
15 13 [ Input = Weibull @ Gamma m Erlang
16 3.08
aa7

Fuente: S’E:';lt:::Fit®. Elabord: los autores.

El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Weibull, Gamma y Erlang, confirma que cualquiera se puede
emplear en la simulacién, el comportamiento de los datos se ajusta a la linea de
tendencia de las distribuciones. Se descarta las distribuciones Beta y Pearson 6
debido a que el primer parametro es 0, y Promodel® en su programacion acepta
este primer parametro con valor 1. La distribucion LogLogistics se descarta porque
en la programacién Promodel® no se reconoce. Se selecciona la distribucion de

probabilidad Weibull, utilizada en tiempos de llegada, tiempos de servicio, teoria
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de colas, con un valor de forma mayor que 0, a = 1.39 y un factor de escala mayor
que 0, B = 1.87, para las variables aleatorias que representaran en la simulacion el

tiempo de atencion de un usuario en la ventanilla 1 de facturacion.

10.4.2.2 Ventanilla de Facturacion 2. Se tomaron 120 datos de atencion a
usuarios en la ventanilla de facturacion 2. En primera medida se obtuvo la
estadistica descriptiva con una media, X = 5.05 minutos y desviacion estandar

o = 2.27 minutos.

Corriendo la opcion Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta seis distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo Z), para el tiempo de atencion de un usuario en la ventanilla 2 de
facturacién, como se aprecia en la figura 9, Erlang, Pearson 6, Gamma, Weibull,
Beta y LogLogistic con Rank o puntaje de 100, 85.3, 84, 75.5, 40.3 vy 23.1

respectivamente.
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Figura 9. Analisis de datos para la distribucion de probabilidad del tiempo de

atenciéon de un usuario en la ventanilla de facturacion 2.

| ATEN FACT2: Descriptive Statist... |- || ©-|[s£3s] || T] ATEN FACTZ: Automatic Fitting o e
descriptive statistics Auto::Fit of Distributions
data points 120 distribution rank acceptance
minimum 1.0% |
maximum 8.59 Erlang(1.. 2., 1.03) 100 do not reject |~
mean 3.04992 Pearson 6[1., 292, 1.92, 274) 85.3 do not reject
median 2.83 Gamma(l., 1.9, 1.08] a4, do not reject
mode 3.185 Weibull[1., 1.46, 2.27)] 75.5 do not reject
standard deviation 1.46696 Beta(l., 22.1, 1.74, 16.2) 40.3 do not reject
variance 2.15784 LogLagistic[l., 2.19, 1.67) 231 do not reject
coefficient of variation 461639 Lognormal(l., 0.432, 0.848) 3.04 reject
skewness 1.45153 Chi Squared(1., 2.45] 0.143 reject
kurtosis 2.66301 Rayleigh(1., 1.78) 4.e-002 reject
Fynanentialll 2 081 2 21NN reiect 5
U] ATENFACT2 Data Ta... |- = | (= |[mice ‘] ATEN FACT2: Comparison Graph o] = ==
Intervals: 8  Points: 120 Fitted Density
0.35
1 B K
2 852 .
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Invverse \Wieibull
4 —1159 Irbevten SR ne i
15 136
I 3.41 0.1 ‘-
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10 433 Eflf:;g
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12 25 o.00 Pearson 6
13 307 0.00 20 4.0 6.0 80 10. | |webul
14 an Input Values
15 243 [l Input ® Erlang ® Gamma ® Ve ibull = Pearson & = Beta
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1B

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.

El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Beta, Pearson 6, Weibull, Gamma y Erlang, confirma que
cualquiera se puede emplear en la simulacién, el comportamiento de los datos se
ajusta a la linea de tendencia de las distribuciones. La distribucion LogLogistics se
descarta porque en la programacion Promodel® no se reconoce. Se selecciona la
distribucion de probabilidad Erlang, utilizada en teoria de colas, por lo tanto en la
simulacién de eventos discretos, con un valor entero positivo, m = 2 (un caso
especial de la distribucibn Gamma) y un factor de escala mayor que 0, B = 1.03,
para las variables aleatorias que representaran en la simulacion el tiempo de

atencién de un usuario en la ventanilla 2 de facturacion.
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10.4.2.3 Ventanilla de Facturacion 3. Se tomaron 120 datos de atencion a
usuarios en la ventanilla de facturacion 3. En primera medida se obtuvo la
estadistica descriptiva con una media, X = 5.24 minutos y desviacion estandar

0 = 2.22 minutos.

Corriendo la opcion Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta seis distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo AA), para el tiempo de atencion de un usuario en la ventanilla 3 de
facturacién, como se aprecia en la figura 10, Loglogistics, Weibull, Pearson 6,
Gamma y Beta con Rank o puntaje de 81.5, 33.1, 22.8, 21.1 vy 841

respectivamente.

Figura 10. Analisis de datos para la distribuciéon de probabilidad del tiempo de

atencion de un usuario en la ventanilla de facturacion 3.

] ATEN FACT3: Descriptive Staistics || (=) |[ma] || ] ATEN FACT3: Automatic Fitting o | )
descriptive statistics AutoZ:Fit of Distributions
data points 120 distribution rank acceptance
minimum 1.03
maximum 8.1 LogLogistic(1.. 2.43, 1.9) 81.5 do not reject
mean 3.24267 Weibull[1., 1.62, 2.5) 331 do not reject
median 3.08 Pearson 6[1.. 4.1e+004, 2.21, 4.03e+004)] 22.8 do not reject
mode 2.51 Gamma(l., 2.19, 1.02) 211 do not reject
standard deviation 1.41782 Beta(1.. 14.9, 1.89, 9.78) 8.41 do not reject
variance 2.01021 Erlang[l.. 2., 1.12) 5.64 reject
coefficient of variation 43.7238 Lognormal[l.. 0.563, 0.822) 0.21 reject
skewness 1.12964 Rayleigh(1.. 1.87) 0.107 reject
kurtosis 1.4011 Chi Squared([1., 2.67) 3.02e-002 reject =
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Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.

114



El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Beta, Pearson 6, WeibulL y Gamma, confirma que cualquiera se
puede emplear en la simulacion, el comportamiento de los datos se ajusta a la
linea de tendencia de las distribuciones. La distribucion LogLogistics se descarta
porque en la programacion Promodel® no se reconoce. Se selecciona la
distribucion de probabilidad Weibull, utilizada en tiempos de llegada, tiempos de
servicio, teoria de colas, con un valor de forma mayor que 0, a = 1.62 y un factor
de escala mayor que 0, B = 2.5, para las variables aleatorias que representaran en

la simulacién el tiempo de atencién de un usuario en la ventanilla 3 de facturacion.

10.4.2.4 Ventanilla de Autorizaciones 1. Se tomaron 120 datos de atencion a
usuarios en la ventanilla de autorizaciones 1. En primera medida se obtuvo la
estadistica descriptiva con una media, X = 7.27 minutos y desviacién estandar

o = 3.25 minutos.

Corriendo la opcion Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta cuatro distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo AB), para el tiempo de atencion de un usuario en la ventanilla 1 de
autorizaciones, como se aprecia en la figura 11, Chi-cuadrada, Erlang, Gamma y

Pearson 6 con Rank o puntaje de 96, 74.5, 40.5 y 39.7 respectivamente.
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Figura 11. Analisis de datos para la distribucién de probabilidad del tiempo de

atenciéon de un usuario en la ventanilla de autorizaciones 1.

| ATEN AUT6: Descriptive Statistics | — || = |[3] || ZE|ATEN AUTG: Automatic Fitting ===
descriptive statistics Auto::Fit of Distributions
data points 120 distribution rank acceptance
minimum 1.26 5
maximum 10.36 Chi Squared(l., 3.73) 96. do not reject |~
mean 4.46867 Erlang(1., 2., 1.73) 7Ab do not reject
median 353 LogLogistic[1.. 2.42, 2.94) 2.7 reject
mode 3.34 Gammall., 2.43, 1.43] 40.3 do not reject
standard deviation 2.05109 Pearson 6(1., 1.19e+003, 2.43, 834) 39.7 do not reject
variance 4.20698 Lognormal(l., 1.02, 0.729) 37. reject
coefficient of variation 45.8994 Weibull1., 1.75, 3.9] 17.2 reject
skewness 0.446077 Beta[1., 10.4, 1.67, 2.91) 7.65 reject
kurtosis -0.905968 Inverse Gaussian[l., 4.84, 3.47) 1.32 reject il
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Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.

El histograma de comparacion de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Erlang, Pearson 6 y Gamma, confirma que cualquiera se puede
emplear en la simulacién, el comportamiento de los datos se ajusta a la linea de
tendencia de las distribuciones. La distribucion Chi-cuadrada se descarta porque
en la programacion Promodel® no se reconoce. Se selecciona en primera
instancia la distribucién de probabilidad Erlang, utilizada en teoria de colas, por lo
tanto en la simulacion de eventos discretos, con un valor entero positivo, m = 2
(un caso especial de la distribucibn Gamma) Yy un factor de escala mayor que 0,
B = 1.73, para las variables aleatorias que representaran en la simulacién el

tiempo de atencion de un usuario en la ventanilla 1 de autorizaciones.
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10.4.2.5 Ventanilla de Autorizaciones 2. Se tomaron 120 datos de atencion a
usuarios en la ventanilla de autorizaciones 2. En primera medida se obtuvo la
estadistica descriptiva con una media, X = 7.34 minutos y desviacion estandar

0 = 3.34 minutos.

Corriendo la opcién Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta tres distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo AC), para el tiempo de atencién de un usuario en la ventanilla 2 de
autorizaciones, como se aprecia en la figura 12, Loglogistics, Lognormal e Inverse
Gaussian con Rank o puntaje de 75.9, 68.1 y 26.7 respectivamente.

Figura 12. Analisis de datos para la distribucion de probabilidad del tiempo de

atenciéon de un usuario en la ventanilla de autorizaciones 2.
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data points 120 distribution rank acceptance
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median 3.51 Chi Squared(1., 3.81) 54.2 reject
mode 3.35 Gammal(l., 2.49, 1.42) 39.5 reject
standard deviation 2.14222 Pearson 6[1., 1.37e+004, 2.49, 9.64e+003] 38.7 reject
wvariance 4.58909 Inverse Gaussian(l., 5.58, 3.54) 26.7 do not reject
coefficient of variation 47.1447 Triangular{l., 10.8, 2.14) 16.8 reject
skewness 0.574537 Weibull[1..1.73, 3.99] 8.64 reject
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Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Inverse Gussian y Lognormal, confirma que cualquiera se puede
emplear en la simulacion, el comportamiento de los datos se ajusta a la linea de
tendencia de las distribuciones. La distribucion Loglogistics se descarta porque en
la programacion Promodel® no se reconoce. Se selecciona en primera instancia la
distribucion de probabilidad Log normal puede ser utilizada para aproximar la
distribucion Normal, con un valor de la media, i = 1.05 y una desviacion estandar,
o = 0.703, para las variables aleatorias que representardn en la simulacion el

tiempo de atencion de un usuario en la ventanilla 2 de autorizaciones.

10.4.2.6 Ventanilla de Cirugia. Se tomaron 96 datos de atencion a usuarios en la
ventanilla de cirugia. En primera medida se obtuvo la estadistica descriptiva con

una media, X = 9.48 minutos y desviacion estandar o = 5.51 minutos.

Corriendo la opcion Auto::Fit de Stat::Fit®, el software acepta ocho distribuciones
de probabilidad (de acuerdo las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Anderson-Darling
ver Anexo AD), para el tiempo de atencion de un usuario en la ventanilla de
cirugia, como se aprecia en la figura 13, Loglogistics, Gamma, Pearson 6,
Lognormal, Erlang, Weibull, Chi-cuadrada y Beta con Rank o puntaje de 97.4,
54.7,54.4, 38.7, 35, 29.4, 28.8 y 28.3 respectivamente.
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Figura 13. Analisis de datos para la distribucién de probabilidad del tiempo de

atencion de un usuario en la ventanilla de cirugia.

2| ATEN CIRU: Descriptive Statistics | = || = |[2£5%] || ] ATEN CIRU: Automatic Fitting =5 [ECR 5
descriptive statistics Auto::Fit of Distributions

data points 96 distribution rank acceptance
minimum 1.36 E
maximum 17.2 LoglLogistic(l1., 2.14. 3.8] 97.4 do not reject
mean 5.84854 Gamma(l., 1.85, 2.62) ba.7 do not reject
median 4.465 Pearson 6(1., 1.29e¢+004, 1.85, 4.94e+003) 54,4 do not reject
mode 4.33 Lognormal(l., 1.28, 0.837) ELN do not reject
standard deviation 3.51466 Erlang(1.. 2., 2.42) 35. do not reject
variance 12.3528 Weibull(1., 1.43, 5.35] 29.4 do not reject
coefficient of variation 60.0946 Chi Squared(1., 4.57) 28.8 do not reject
skewness 1.03792 Beta[l.. 51.5, 1.69, 15.9) 28.3 do not reject
kurtosis 0.354415 Inverse Gaussian[1., 4.74, 4.85) 1.26 reject il
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Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.

El histograma de comparacién de los datos de entrada y la frecuencia esperada de
las distribuciones Lognormal, Beta, Erlang, Gamma, Pearson 6 y Weibull, confirma
gue cualquiera se puede emplear en la simulacion, el comportamiento de los datos
se ajusta a la linea de tendencia de las distribuciones. Las distribuciones
Loglogistics y Chi-cuadrada se descartan porque en la programacion Promodel®
no se reconoce. Se selecciona la distribucion de probabilidad Gamma, utilizada
para tiempos entre llegadas y tiempos de servicio, a>1 la distribucién se reduce a
la distribucion Erlang con un valor de forma mayor que 0, a = 1.85 y un factor de
escala mayor que 0, B = 2.62, para las variables aleatorias que representaran en

la simulacion el tiempo de atencion de un usuario en la ventanilla de cirugia.
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10.4.3 Datos Especiales. Durante las actividades de recoleccion de informacion
para el desarrollo de este trabajo, se logré identificar datos relacionados con los
factores que causan las demoras en la atencion a los usuarios en las ventanillas
de la I.P.S. (ver capitulo 9, numeral 9.3). Estos datos constituyen parametros de
programacion en Promodel® claves en la comparacion del modelo de la situacion

actual con la alternativa de mejora.

10.5 IMPLEMENTACION DEL MODELO ACTUAL EN PROMODEL®

Para la programacion en Promodel® del proceso actual de atencion al usuario en
las ventanillas de la sala de espera 2 de la I.P.S., la figura 14 muestra el diagrama
de flujo en el cual se establece, a manera de algoritmo general, la I6gica que debe
seguir el software para simular el sistema real de atenciéon lo méas ajustado a la

realidad.

Debido a que el principal objetivo de este trabajo y de la simulacién es mostrar
resultados aproximados de la situacion actual y la alternativa de mejora, se omite
la explicacion detallada de las instrucciones y las rutas ejecutadas para la

programacion, solo se aclarara los aspectos relevantes.
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Figura 14. Diagrama de flujo de la simulacion del modelo actual.
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El sistema actual se estructurd bajo los siguientes supuestos:

e El tiempo de inactividad de los servidores se desprecio, debido a que los
datos corresponden a periodos criticos de 5 horas diarias (3 horas en la

mafana, 2 horas en la tarde) donde la atencién es casi ininterrumpida.

e En la programacién se asume que la ventanilla de facturacién 1, siempre
tiene demanda de usuarios en la fila prioritaria (muy rara vez ocurre en
periodos criticos lo contrario) y no atiende usuarios de facturacién con
ticket.

e El sistema asume el mismo tiempo de desplazamiento entre centros de

trabajo para cada tipo de usuario.

e El sistema asume el mismo tiempo de permanencia en los digiturnos para

cada tipo de usuario. Es despreciable.

e Se asume que todos los usuarios que entran al sistema esperan la

atencion, en la realidad se presentan deserciones.

e Para efectos de programacioén la sala de espera 2 de la I.P.S. se dividi6 en
tres salas de espera, una para cada servicio (facturacion, autorizaciones y
cirugia). Para el analisis de resultados se consolida y se unifica la

informacion.

10.6 VALIDACION DEL MODELO

A medida que se realiza la programacion del modelo en Promodel®, este permite
acelerar el tiempo de la corrida de simulacion y asi obtener resultados
rapidamente para analizar el comportamiento de los datos y del sistema. Se conté
con la ayuda de un experto quién orientdé con instrucciones avanzadas para la

programacion y validacion del modelo.
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10.6.1 Numero De Replicas E Intervalo De Confianza. El modelo a simular es

de tipo terminal debido a que se centra en las 5 horas diarias de la sala de espera

2 de la I.P.S. donde se presenta mayor congestion y demoras en los tiempos de

espera para atencion en las ventanillas. La variable de salida creada para obtener

informacion del sistema, usuario atendidos, contiene la informacién para hallar el

intervalo de confianza (IC) que demuestra o acepta el nUmero de réplicas sugerido

para el modelo de simulacion, correspondientes a los 16 dias durante el periodo

del 28 de septiembre al 4 de noviembre de 2009 de operacion en periodos criticos,

donde se tomaron los tiempos.

[

- S _ s
IC= |X— , X+

N )

Donde,®

IC = Intervalo de confianza

r = Numero de réplicas = 16

a = Nivel de rechazo = 0,05

x = Media de los datos = 616,3125

s = Desviacion estandar de los datos = 15,1952

IC=[592; 640] Nimero de usuarios atendidos

33

sistemas con Promodel. México: Prentice-Hall. 2006.
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Esto quiere decir que se espera que el 95% de los datos se encuentren entre 592
y 640.

10.6.2 Validacion Descriptiva del Modelo. A continuacion se busca comparar
los datos reales del sistema de atencion en las ventanillas de la sala de espera 2
dela l.P.S. con el modelo de simulacion en Promodel® para el mismo sistema. No
son exactos los resultados debido a la complejidad y aspectos propios del proceso
real, como desplazamientos, incertidumbre del nimero de llegadas al sistema,
disponibilidad de los usuarios para esperar a ser atendidos, entre otros. Pero el

comportamiento de los datos y la simulacién son satisfactorios.

Dentro de un analisis preliminar del comportamiento de las distribuciones de los
datos, se detect6 incoherencia en un aspecto de atencion en las ventanillas de la
sala de espera 2 de la I.P.S. Las observaciones y resultados relacionados con los
tiempos de atencion en las ventanillas de autorizaciones, generaban datos
desfasados de la realidad, provocando que autorizaciones tuviera un tiempo de
atencion por debajo del comportamiento real, no se presentaban usuarios en
espera y so6lo un servidor estaba funcionando. La primera revision se dirigio hacia
la programacion de las operaciones de los procesos en estos centros de trabajo,
pero se obtuvo mejores resultados al cambiar las distribuciones de probabilidad de
los datos asignadas, Erlang (2, 1.73) y Lognormal (1.05, 0.703) para las
ventanillas de autorizaciones 1 y 2 respectivamente, puesto que estos tiempos de
atencion respecto a los arribos de los usuarios de autorizaciones generaba como
resultado tiempos de ocio mayores al 60% de operacion de los servidores de
autorizaciones. Se procedio a cambiar las distribuciones de probabilidad de los
datos de atencién en estas ventanillas, por la siguiente distribucion propuesta por
Stat::Fit® en orden de Puntaje, Gamma (2.43 , 1.43), utilizada para tiempos entre
llegadas y tiempos de servicio, cuando a>1 la distribucion se reduce a la

distribucion Erlang, utilizada en teorias de colas, por lo tanto en la simulacion de
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eventos discretos, e Inverse Gaussian (5.50, 3.54), una aproximacion de la

distribucion Normal, para los servidores 1y 2 de autorizaciones respectivamente.

La variable creada en Promodel® usuarios atendidos, se compara por medio de
una prueba estadistica contra la informacién suministrada por la I.P.S. respecto a

la informacién promedio de usuarios atendidos por dia.

Prueba de Hipotesis para la media (1) con varianza desconocida: el numero
promedio atendido de usuarios por dia en la I.P.S. es de 624. Los datos de la
simulacion 630, 628, 610, 580, 622, 642, 620, 613, 628, 620, 614, 620, 610, 626,
608, 590, tienen una distribucién aproximadamente normal y utiliza un nivel de

significancia del 5%. Donde:

1- Ho: p(modelo) = p(real) 3- estadistico de prueba

Ha: p{(modelo) # p(real)

modelo) = 616,3125 : - X= 616,3125
:Ereal) = ;24 ™ =M s= 15,1952
ez R
ri S "1
2- a=0,05
Tec =-2,0236

Ho- hipotesis nula
Ha- hipotesis altema 4- region de
M- media rechazo
a- significancia
Tc y t- estadistico de Ha= U#Uo RR |Tc |= t{fa/2, n-1)

prueba
xX- media 2.0236 > 2,1315 acepto Ho
s - desviacién

estandar
n- tamano de

muestra

R.R- regionde
rechazo

Fuente: Promodel®. Referencia: Walpole, Ronald E. y Myers, Raymond H.
Probabilidad y estadistica. Cap. 8. Elaboré: los autores
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Ya que Tc es menor que t, se acepta que los resultados en cuanto al promedio de
usuarios atendidos por dia del modelo de simulacién actual son estadisticamente

iguales, en cuanto a la media, a los del promedio real.

Otro aspecto dado para la validacion es el promedio de usuarios esperando a ser
atendidos en promedio en la sala de espera 2 de la I.P.S., en el capitulo 7 se
realizd una consolidacion de datos reales tomados en periodos criticos. El
indicador de congestion de la sala de espera 2, di6 una cifra de 120 usuarios en
promedio y los resultados de la simulaciéon que se pueden ver en la figura 15,
suman 138 usuarios en promedio esperando, que se considera muy acercado con

respecto a la realidad.

Figura 15. Resultados Promodel® del modelo de la situacion actual en la sala de

espera 2delal.P.S.

General Report (Mormal Run - Avg. Reps) E\@
General Locatmns Location States Multi Location States Single Failed Arrivals E nitiby Activity Entity States “ariables
ACTUALdiiii.MOD [Mormal Run - Avg. Reps)
Scheduled . .
. . Total| Awg Time Per Avg| Maximum Current e
Name R;aﬁ Capacity Entries Entry [MIM]| Contents| Contents| Contents % Utilization
SERVIDOR CIRUGIA 5,00 1.00 57.25 4.9 0493 1.00 1.00 93,14
Sals DE ESPERS FACT 500 100000 2625 42.28 3077 75.38 7363 3.08
DIGITURMO FACTURACION 5,00 1.00  21E.50 012 0.0g 1.00 0.08 5.44
DIGITURNO AUTORIZACIONES 5,00 1.00 191,94 012 0.av 1.00 0.08 748
DIGITURMO CIRUGIA 5,00 1.00  18E56 012 0.av 1.00 0.08 727
FILA PRIORITARLA 500 100000 283,50 27.56 26.63 43,50 .56 2,66
Servidor Fact 1 5.00 1.00 16419 1.70 043 1.00 0.8 92.82
Servidor Fact 2 5.00 .00 1173 1.97 0.7 1.00 094 703
Servidor Fact 3 5.00 1.00 0 1183 2.26 0,83 1.00 0494 83.01
Servidor Autonizaciones 1 5.00 1.00 a1.38 3.48 044 1.00 1.00 9376
Servidor Autonizaciones 2 5,00 1.00 313 354 043 1.00 1.00 9294
SaLa DE ESPERA AUTORIZACIOMES 500 100000 19156 25,73 16,78 33.88 31.06 1.68
SalLa DE ESPERA CIRUGIA 5.00 100000 18631 102,78 £3.91 123,13 129,06 6.33

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores.

En los resultados de Promodel® también se puede interpretar el tiempo promedio

de atencion en las ventanillas, dada por cada servidor. La I.P.S. no tiene cifras
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oficiales de atencion estdndar en las ventanillas, debido a la naturaleza del
proceso y su dependencia con el usuario y el servicio, pero estima y reconoce que
a medida que aumenta la complejidad del servicio asi mismo aumenta el tiempo
de atencion. El orden de menor a mayor complejidad de atencion es: fila prioritaria,
facturacion ticket, autorizaciones y cirugia. Este comportamiento también coincide
con los resultados de la figura 15, en la columna Avg Time per Entry (min) donde

se registra el tiempo promedio de un usuario en cada centro de trabajo.

La figura 16 corresponde a la animacion en Promodel® del modelo de la situacion

actual de la sala de espera 2 delal.P.S.

Figura 16. Layout en operacion del modelo de la situacion actual en Promodel®.
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LA LP.S.) - [Normal Run]

(=) ProMode! - ACTUALMOD (SITUACION Al
File Simulation Options Information Window Interact Help

JPBIPR 00<) 9RYR|6 BR-NENELE vy HE ®6ae
ERE «0L ARHABDBER B | 2@ EET

K I b [Run7oil6 | HR:03 MIN:5T

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores
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10.7 RESULTADOS DE LA SIMULACION

La unidad de resultados estadisticos de Promodel® contiene informacion de cada
uno de los elementos programados y las variables creadas para reunir datos

objeto de analisis.

La simulacién de la situacion actual de la sala de espera 2 de la I.P.S. muestra el
nivel de actividad en los resultados de la figura 17, en promedio el 93.71% del
tiempo al menos un usuario estuvo en espera para ser atendido por los servidores
de facturacion ticket, autorizaciones o cirugia. El 99.16% del tiempo la fila

prioritaria tuvo al menos un usuario en la cola para atender.

Figura 17. Reporte de los resultados de la simulacion en los centros de trabajo con

capacidad multiple.

- -

General Report (Mormal Run - Avg. Reps) E'@

General Locations | Location States Muli | Location States Single Falw

Scheduled % Part

Name Time (HR) = EMP¥|  gccupied
SALA DE ESPERA FACT 500 1040 39 50
FIL& PRIORITARIA 5,00 0,84 99,16
S4LA DE ESPERS AUTORIZACIONES 5,00 7.42 32,58
S4LA DE ESPERA CIRUGIS 5,00 1.06 38,95

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

El porcentaje de utilizacion de los servidores o porcentaje de operacion de los
servidores obtenido de los resultados de la figura 18, sobre el comportamiento de
la situacion actual de la sala de espera 2 de la I.P.S. en periodos criticos, se

encuentra en un rango entre el 89% y el 93.73%, lo que demuestra la
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sobreutilizacion de la capacidad humana para atender a los usuarios en las

ventanillas.

Es importante aclarar que el porcentaje de operacion del servidor de facturacion 2
del 77.09%, no es el esperado debido a un estado de transicion de Promodel®, el
servidor no recibe ningun usuario en cola, cuando se empieza a cumplir la regla de
decision programada, relacionada con la actividad de atencién de los servidores
en la que la disponibilidad y la operacion depende del nUmero de usuarios en

espera en la fila prioritaria.

Figura 18. Reporte de los resultados de la simulacién del porcentaje de utilizacion

de cada servidor.

E= State Chart: Single Capacity Location States (Normal Run - Avg. Reps) =N R~
[ %, & ER=A | EEE DR @
[ 3 Operation ] % Setup [ % e [] % waiting [ 2 Blocked B % Cown

SERVIDOR CIRUGLA

DIGMTURND FACTURACION

DIGMURND AUTOREZACIONES

DIGTURNO CIRUGLA

Servidor Fact 1

Servidor Fact 2

Servidor Fact 3

Servidor Autorizaciones 1

Servidor Autorizaciones 2

I
0,00 10,00 20,00 3000 40,00 5000 60,00 70,00 80,00 90,00 100,00

Percent

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores
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Los resultados de la simulacion de la figura 19 se relacionan con el estado de los
usuarios. En ella se puede ver que un usuario de facturacién prioritario permanece
en promedio en el sistema 30.64 minutos, de los cuales 27.05 minutos espera
para ser atendido, lo que equivale al 88.28% del tiempo, y 2.32 minutos recibiendo
la atencion en la ventanilla, equivalente al 7.57% del tiempo en el sistema. Los
usuarios de facturacion con ticket pasan el 88.30% en espera de ser atendidos y

5.88% del tiempo en la ventanilla.

Figura 19. Reporte de los resultados de la simulacién relacionado con el estado de

los usuarios.

General Repert (Mormal Run - Avg, Reps) EI@

General Locations Location States Muli | Location States Single | Failed Arivals Entity Activity | Entity States | Wa 4 | »

Avg Time| Avg Time In| Avg Time Avg Time In| Avg Time

Dloirei (L In System| Move Logic Waiting Operation Blocked

Hame Total Exits

e slen (MIN) (MIN)|  (MIN) (MIN) (MIN)
USLARID FACT PRIDRITARIA 256,00 3350 30,64 012 27.05 2.32 115
USLIARIO FACT TICKET 141,63 74,88 4016 047 3546 2.36 189
USUARID AUTORIZACIONES 158,50 33,44 23,90 0.47 24,11 361 172
USUARID CIRUGIA 5,25 130,31 105,98 nE7 35,17 5,01 513

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

La informacién contenida por las variables que se muestra en la figura 20 hace
referencia a la cantidad de usuarios atendidos por cada servidor. Estos datos
seran objeto de andlisis en la comparacion de la situacion actual de la sala de
espera 2 de la I.P.S. con la alternativa de mejora, en el numeral 10.7.1. Se tendra
en cuenta que estas cifras por tratarse de usuarios se aproximaran al entero

menor mas préximo.
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Figura 20. Reporte de los resultados de la simulacion informacion de las variables.

General Report (Mormal Run - Avg. Reps) EI@
General Locations Location States kulti Location States Single Failed Arrivalz Entity Activity 4 | »
ACTUAL dimi. MOD [Hormal Bun - Avg. Reps]
N Total Avg Time Per| Minimum| Maximum Current Avg
ame Changes| Change [MIN] Yalue ¥Yalue Yalue ¥Yalue
W SUARIOS EN ESPERA 53413 050 0.00 53413 53413 29363
W FALCT 1 163.38 1.83 0.00 163,38 163.38 81,44
WEALT 2 116.88 258 0.00 116,82 116,22 54,27
WFALT 3 117.38 255 0.00 117,38 1738 54,95
VAT 1 80,38 372 0.00 80,38 80,33 39.09
WALT 2 7813 2.3 0.00 7813 813 3745
W CIRU 56,25 5.25 0.00 9E.25 56,25 2758
W USUARIOS ATEMDIDOS E12.38 0.43 0.00 B12.38 E12.33 254,78
W USUARIOS EM EL SISTERMA a4 0,34 0.00 2841 284,31 43922
YUSUTICKET 142,63 210 0.00 14253 14263 8,11
W ISUFPRIOR 117 0.00 257 94 257.94 118,30

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

10.7.1 Escenario 1. Incremento de un servidor y creacion del punto de
informacién. De acuerdo a los resultados de las encuestas a los usuarios, las
entrevistas a los servidores y los resultados de la simulacion de la situacion actual,

se plantea un escenario de alternativa de mejora, bajo los siguientes cambios:

Nuevo servidor facturacién. El analisis de los resultados de las encuestas
mostré que el 62% de la calificacion de los usuarios sobre el namero de
ventanillas disponibles para atencion en la sala de espera 2 es regular, mala o
muy mala. Los servidores en las entrevistas coincidian también en que la falta de
recurso humano para la atencion en las ventanillas era uno de los motivos de las
demoras en los tiempos de espera, debido al desequilibrio entre la demanda de
usuarios y la capacidad de servidores. Y los resultados de la simulacion de la
situacion actual reflejan un porcentaje de operacién de los servidores es alto,
mayor al 89%, lo que da facultad para presentar qué pasaria si se aumenta el

numero de servidores.
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Los usuarios de facturaciéon con ticket presentan mayores tiempos de espera y
cantidad de usuarios en cola respecto a los otros usuarios, esto se debe al
comportamiento de la disponibilidad de servidores dada por el nimero de usuarios
en la fila prioritaria, el 78.92% de usuarios atendidos por el servidor de facturacion
2 durante el tiempo de simulacion, fueron usuarios de facturacion prioritaria.
Debido a esto en la programacion del modelo de la alternativa de mejora, se crea
un nuevo servidor de facturacion para la atencion de usuarios de facturacion con
ticket, con distribucion de probabilidad de tiempos de atencion igual a la del

servidor de facturacion tres.

Punto de Informacién. Otro factor de demora en los tiempos de atencion en las
ventanillas, expresado por los servidores, es la interrupcién en el momento de la
atencion por otros usuarios. Se plantea la ubicacién de un punto de informacion
donde se pueda prestar asesoria al usuario de la documentacion necesaria y los
procesos que debe seguir para ser atendido, asi se garantiza que el usuario reciba
la atencion y el servicio adecuado y disminuya las demoras en la atencion en las
ventanillas. La distribucion de probabilidad de arribos al punto de informacion y

tiempo de atencion se da de acuerdo a la informacién del numeral 9.3.

Especializacion de ventanillas. Se establece que los servidores de facturacion 1
y 2 sélo atenderan a los usuarios de facturacion prioritarios o que llegan a la fila
prioritaria. Los servidores de facturacion 3 y 4 atenderan a los usuarios de
facturacién con ticket. Las condiciones para los servidores de autorizaciones y

cirugia no cambian respecto a las de la situacién actual.

En general hubo cambios en las distribuciones de probabilidad de tiempos de
atencion en las ventanillas, dados por las mejoras aplicadas en el numeral 9.3. y
gue se pueden ver los datos en el Anexo M. Para efectos de programacion y
andlisis de informacion se crearon nuevos elementos en la simulacion de la
alternativa de mejora, diferenciando los usuarios que llegan al punto de

informacion. Espacialmente en la simulacion del modelo de alternativa de mejora
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el punto de informacion se ubic6 inmediatamente al lado de los digiturnos y los
servidores de usuarios de facturacién prioritaria se ubicaron de tal manera que al
organizar la fila prioritaria, ésta no generara obstaculo para la entrada y la salida

de personas en la sala de espera, asi se puede apreciar en la figura 21.

Figura 21. Layout en operacién del modelo de la alternativa de mejora en
Promodel®.

[7) ProMaodel - 4_PLPROPUESTARNID - [Rsemat | e b 4
Fide Simwistion Options Information  Window Interact  Help

JPHBR 0€0L 8RO ENHeNsS B A& vyoEBE 6 4@
SRR wD, OFEE OBARB OB eRT

» [Runiell® | HRD2 MM 37

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

Resultados del modelo de simulacion de la alternativa de mejora. A
continuacion se interpreta el comportamiento del sistema con los cambios

propuestos, mediante la comparacion con los resultados de la situacion actual en
Promodel®.
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En la figura 22 se muestra un paralelo del tiempo promedio de atencion en las

ventanillas de acuerdo al servidor.

Figura 22. Paralelo de reporte de resultados del modelo actual con la alternativa

de mejora.
General Report (Normal Run ... | = || & |[E3m] = General Report (Normal Run - ... [ — || &
General Location: | Location States Mult La| v Genersl || Locations | Location States Mulli | Lo o | »
ACTUALdiiiii. MOD (Normal Run - Avg. Reps) “—F'—PHDP”E5”#;2.‘"“'“' i
Avg Time Per Avg Time Per
Mame Entry [MIN] Name Entry [MIN)
SERYIDOR CIRUGIA @5 | >EFVIDOR CIRUGIA I 461
SALA DE ESPERA FACT 42,28 gf;ﬁg:;iiiﬁjggm ;fg
DIGITURND FACTURACION 0.12 DIGITURKND aUTORIZACIONES D:'I?
DIGITURMO AUTORIZACIOMES 01z DIGITURND CIRUGIA 012
DIGITURND CIRUGIA 012 PAIDATTARA 55
FILA PRIORITARIA 2755l 6 orvicor Fact 3 1.8
Servidor Fact 1 170 | corvidor Fact 4 1.96
Servidar Fact 2 1.97 || cervidor Fact 1 1.52
Servidar Fact 3 2.28 | Servidor Facr 2 1.54
Servidar Autorizaciones 1 Serador Autorizaciones 1 3az2
Servidor Autorizaciones 2 _ Serador Autorizaciones 2 2%
SaLs DE ESPERA AUTORIZACIOMES 26,73 | SaLA DE ESPERA AUTORIZACIOMES 3096
Sals DE ESPERA CIRUGHE 102,78 | S4L4 DE ESPERA CIRUGHA 102,19
PUNTO DE INFORMACIOMN 075

Fuente: Promodel®. Elabor6: los autores

Los porcentajes de disminucion en los tiempos promedios de atencion en las
ventanillas se pueden observar en la tabla 19, que representan atencién en las
ventanillas en condiciones favorables de servicio, es decir sin demoras por
interrupcion de otros usuarios, sistema lento y documentos listos. La ventanilla de
facturacion 3 del modelo actual equivale a las ventanillas de facturacion 3 y 4 del

modelo propuesto de mejora.
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Tabla 19. Comparativo de tiempos promedios de atencién entre el sistema actual y

la propuesta de mejora.

Modelo actual Alternativa de

Ventanilla (min) mejora (min) % Disminucion

Servidor Fact 1 1.70 1.52 10.59
Servidor Fact 2 1.97 1.54 21.83
Servidor Fact 3 2.26 1.98 12.39
Servidor Fact 4 -- 1.96 --
Servidor Aut 1 3.48 3.12 10.34
Servidor Aut 2 3.56 2.96 18.85
Servidor Cirugia 4.91 4.61 6.11

Fuente: Los autores. Elaboro: los autores

El porcentaje de utilizacion de los servidores obtenido de los resultados de la
figura 23, muestra que al asignar un nuevo servidor para usuarios de facturacion y
especializar estas ventanillas, la demanda de usuarios de facturacion ticket y
prioritarios es bien distribuida entre los servidores disponibles en periodos criticos.
A consideracion de los autores el porcentaje de operacion, que se puede observar
en la figura 23, del 72.75% es justificable para el nuevo servidor de facturacion
puesto que es un porcentaje operacion que brinda beneficios tanto para agilizar el

namero de usuarios atendidos como para la conformidad de los usuarios.

Actualmente la I.P.S. no cuenta con un punto de informacion, con el que se puede
establecer un estado de comparacién, pero se considera que el 44.69% de
utilizacién del punto de informacion en la alternativa de mejora, teniendo en cuenta
la frecuencia de inquietudes de los usuarios, es muy bueno y se espera que a
medida que el punto de informacion se instale y se dé a conocer entre los usuarios
pueda no solo brinda asesoria a los usuarios sino también recibe informacion

sobre las percepciones de los usuarios frente ala l.P.S.
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Figura 23. Reporte de los resultados del porcentaje de utilizacién de cada servidor

de la alternativa de mejora.

= State Chart: Single Capacity Location States (Normal Run - Avg. Reps) =N =R

[RecE +O e BEl=EL | (MEEE DR 2

[ % operation ] % Setup [ % e [] % waiting [ 2 Blocked B % Down
Single Capacity Location States (4Pl PROPUESTA.MOD - Mormal Run - Avg. Reps)

SERVIDOR CIRUGLA
DIGITURNC FACTURACION
DIGITURNG AUTORIZACIONES
DIGMURND CIRUGLA

Servidor Fact 3

Servidor Fact 4

Servidor Fact 1

Servidor Facr 2

Servidor Autorizaciongs 1

Servidor Autorizaciones 2

PUNTO DE INFORMACION

1 1 1 I I 1 1 I 1
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Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

Uno de los elementos modificados en la programacion de Promodel® son las
entidades, donde se quiso diferenciar los usuarios que primero llegaban al punto
de informacién y después continuaban con el proceso normal para ser atendidos

en las ventanillas. Para efecto de andlisis la informacion se consolida.

Los resultados de la simulacion de la alternativa de mejora mostrados en la figura
24 se relacionan con el estado de los usuarios. En ella se puede ver que un
usuario de facturacién prioritario permanece en promedio en el sistema 8.22
minutos, de los cuales 4.66 minutos espera para ser atendido, lo que equivale al
50.32% del tiempo en el sistema, y 2.73 minutos recibiendo la atencion en la
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ventanilla, equivalente al 38.45% del tiempo en el sistema. Los usuarios de
facturacion ticket pasan el 45.73% del tiempo esperando para ser atendidos y el

37.73% del tiempo en la ventanilla.

Figura 24. Reporte de los resultados de la simulacion de la alternativa de mejora

relacionado con el estado de los usuarios.

General Report (Mormal Run - Avg. Reps) EI@
General Locations Location States Mulh Location States Single Failed Armivals Entity Activity! | Entity State 4 | »
4 PI_PROPUESTA MOD [Mormal Run - Avg. Reps)

_ Avg Time In Avg Time In Move Avg Time Avg Time In
Name Total Exits | g ctem (MIN) Logic [MIN]| Waiting (MIN)| Dperation [(MIN)
JSUARIO FACT PRIORITARILA 2351 8.16 0o 499 2.36
JSUARIO FACT TICKET 205,69 7.04 023 3.86 2.09
USUARIO AUTORIZACIONES 149,34 3514 023 30,23 317
JSUARIO CIRUGLA, 5553 108,00 023 93,44 475
Pl USUARIO PRIORITARIO 5850 8.29 027 433 3.10
Pl USUARIO AUTORIZACIOMNES 3738 32,62 032 26,86 3.81
Pl USUARIO FACT TICKET 54 B9 7.85 03z 3.88 2.86
Pl USU&ARIO CIRUGIA .75 9. 032 20,07 554

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

Los porcentajes de disminucion en los tiempos promedios de espera de los
usuarios para ser atendidos en las ventanillas de la sala de espera 2 de la I.P.S.

se pueden observar en la tabla 20.

Tabla 20. Comparativo de tiempos promedios de espera entre el sistema actual y

la propuesta de mejora.

Alternativa de

% Disminucion

Usuario Fact Prioritaria 27.05 4.66 82.77
Usuario Fact Ticket 35.46 3.87 89.09

Fuente: Los autores. Elabord: los autores
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El nimero de usuarios atendidos aument6 en 32% respecto al modelo actual de

atencion en la sala de espera 2 de la |.P.S., se aprecia en la figura 25.

Figura 25. Paralelo de la cantidad de usuarios atendidos en el modelo de la

situacion actual y la alternativa de mejora.

General Report (Normal...E@ [ General Report (Norma... | = || = |

General Locations Location States Mult 4 | v General | Locations | Location States Mull 4 |

ACTUALdiiiii. MOD [Normal Run - Avg. 4_P1_PROPUESTA MOD [Normal Run -
Reps] Avg. Reps)

Hame Total Changes| Mame Total Changes
' USUARIDS EM ESPERA £94,13 |V USUARIOS EN ESPERA 576,31
W FACT 1 16338 VFACTI 12244
W FALT 2 1eas VFACT2 11381

VFACT 3 104,00
W FALCT 3 117.38

VFACT 4 103.06
W AlT 1 BO3E T s
W AlT 2 78130y ALt 2 76,69
Y CIRU I 55,25y piRL 56,44
Y USUARIOS ATENDIDOS ¢ ] 612,38 v usuaRrios ATENDIDOS 651.13
W USUARIOS EM EL SISTEMA 88431 v P USUARIOS ATENDIDOS | 158 44!
W USUTICKET 14263 |V USUARIOS EM EL SISTEMA 935,44
W ISLUPRIOR 257.94

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

10.7.2 Escenario 2. Incremento de dos servidores y punto de informacion.
Se plantea un escenario optimista en la figura 26 para disminuir el tiempo
promedio de espera para que un usuario de facturacion con ticket sea atendido en

las ventanillas.
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Figura 26. Layout en operacion del modelo del escenario 2, mejora optimista en

Promodel®.

JP?HIBR 90€L RYD 6G E/|PHNE BC LYY EEL 06 4L
TR e, HERDBEMBE ST ET
“ * |l=7= 16 HEC03 MIN 36

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

Basado en los mismos supuestos del escenario 1 e incluyendo un servidor mas
para la atencion de los usuarios de facturacion ticket se obtiene los siguientes

resultados mostrados en la figura 27.

Este modelo de simulacién logra disminuir 99.54% el tiempo promedio de espera
de un usuario de facturacion ticket. Aumenta la cantidad de usuarios atendidos a
887, pero los porcentajes de utilizacion de los servidores que atienden las
ventanillas de facturacién en periodos criticos disminuyen hasta un 50.37%, lo que
indica que este modelo puede ser utilizado preferiblemente en situaciones donde

la demanda de servicios requiera atencion inmediata, por ejemplo cuando se
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presentan brotes de enfermedades en la poblacion y asi evitar una subutilizacion

del personal.

Figura 27. Reporte de resultados de la simulacion del modelo optimista de

solucion.
T General Regort (Normal Run - Avg. Reps) [-o][-@-)[3) | T General Report (Normal Run - Avg. Reps) ===
Genetal General | Locabons | Location StatesMuli | Location States Single | Faded Arivals Eﬂ_;
5_PI_PROPUESTA.MOD [Normal Run - Avg. Reps) 5_PI_PROPUESTA.MOD [Noimal Run - Avg. Reps)
Scheduled Total  Avg Time Per . Total AvgTimeln ~ AvgTime  Avg Time In
Name Time (HR)  Entries Entiy [MIN) % Utilization | | Name Exits  System [MIN] Wailing [MIN) Operation [MIN]
SERVIDOR CIRUGIA 500 56,19 441 9,90 USUARID FACT PRIORITARLS 28306 834 579 233
SALA DE ESPERA FACT 500 2745 03 003 | USUARIOFACT TICKET 283 an 0.16 216
DIGITURND FACTURACION 50 27469 012 10,71 | | USLARID AUTORIZACIONES urH #a 4 35
DIGITURND AUTORIZACIONES 500 20083 012 439 [| VSUARID CIRUGIA SR 6% 6 45
Pl USUARID FRIDRITARID E669 934 550 258
DIGITURNG CIRUGIA 500 20563 012 1)
PIUSUARID AUTORIZACIONES 4400 Kexs) BB 35
FILA FRIDRITARIA 500 353 725 090 T :
S Fan T b 726g || P USUARIO FACT TicKET &4 33 0.16] 266,
’ ’ ’ . Pl USUARID CIRUGLE 08 105,23 3554 496
Servidor Fact 4 500 B4 204 6321
Servidor Fact § 500 1413 204 50,37
S Fact | 500 17844 151 By 0 General Report (Nor..[ - |- @ [3]
Servidor Facr 2 500 17508 151 8317 Location States Single | FadedAmmvale | ¢ | )
Servidor Autciizacianes 1 B0 900 07 U%
Servidor Auloiizacianes 2 500 1008 280 4356 5.Pl.m0WiSTka|UD (Normal Run -
SALA DE ESPERA AUTORIZACIONES 500 24038 N5 258 v Reps)
5ALADE ESPERA CIRUGIA 50 2053 10256 m ; S
PUNTD DE INFORMALION 500 2738 050 B4 L) oAl Linnges
VUSUsRIOS ATENDIDDS [ B8

Fuente: Promodel®. Elaboré: los autores

10.8 SINTESIS DE LOS RESULTADOS DE SIMULACION

A continuacion en la tabla 21 se consolidan, en forma comparativa, los aspectos y
resultados mas importantes de la simulacién actual de los procesos de atencién al
usuario en las ventanillas de la I.P.S. y la alternativa de mejora planteada en el

escenario 1.
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Tabla 21. Cuadro comparativo de la Simulacion de la situacién actual y la

alternativa de mejora.

MODELO ACTUAL

‘ ALTERNATIVA DE MEJORA

NUmero de Servidores

Servidores Modelo Actual Modelo Propuesto
1 Fila prioritaria 2 Fila prioritaria
Facturacién 1 Mixto (Fila prioritaria/Ticket)
1 Ticket 2 Ticket
Autorizaciones 2 Autorizaciones 2 Autorizaciones
Cirugia 1 Cirugia 1 Cirugia
Punto de informacion 1 Punto de informacion
Tiempo en el Sistema
Tipo de Usuario Modelo Actual Modelo Propuesto | % Disminucion
Usuario Fact Fila Prioritaria 30.64 min 8.22 min 73.17%
Usuario Fact Ticket 40.16 min 7.45 min 81.45%
Usuario Autorizaciones 29.90 min 33.88 min -13.31%*
Usuario Cirugia 105.98 min 99.50 min 6.11%
Tiempo de Espera
Tipo de Usuario Modelo Actual Modelo Propuesto | % Disminucion
Usuario Fact Fila Prioritaria 27.05 min 4.66 min 82.77%
Usuario Fact Ticket 35.46 min 3.87 min 89.09%
Usuario Autorizaciones 24.11 min 28.54 min -18.37%*
Usuario Cirugia 95.17 min 89.26 min 6.21%
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Tabla 21. Continuacion.

Tiempo de Atencion

Servidor Modelo Actual Modelo Propuesto | % Disminucion
Servidor Fact Fila Prioritaria 1 1.70 1.52 10.59%
Servidor Fact Mixto 2 1.97 1.54 21.83%
Servidor Fact Ticket 3 2.26 1.98 12.39%
Servidor Fact Ticket 4 = 1.96 =
Servidor Autorizaciones 1 3.48 3.12 10.34%
Servidor Autorizaciones 2 3.54 2.96 18.85%
Servidor Cirugia 4.91 4.61 6.11%
Punto de Informacion 0.75

Usuarios Atendidos
Modelo Actual Modelo Propuesto % Aumento

Usuarios Atendidos 612 809 32%

* El signo negativo (-), significa que aumenté

Fuente y elaboré: Los autores.
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11. PROPUESTA PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE ATENCION AL

USUARIO EN LAS VENTANILLAS DE LA I.P.S.

Luego de identificar y analizar el desempefio de los procesos de atenciéon al

usuario en las ventanillas de la I.P.S., integrar los conceptos y herramientas

ingenieriles, previamente definidas para la aplicacion de este trabajo de grado, se

demostré una propuesta estadisticamente efectiva y descriptivamente viable para

mejorar dichos procesos.

A continuacion se plantea el siguiente conjunto de caracteristicas, basado en el

escenario 1 de simulacién, que componen una alternativa de mejora:

Continuar con el proceso inicialmente definido por la I.P.S. para que un
usuario sea atendido en las ventanillas, con el sistema de dispensadores
de rollos y tableros electrénicos, llamado digiturno. Para los usuarios de
facturacion prioritaria también se mantendria el mismo sistema de la fila
fisica. La mejora radicaria en una mejor distribucion espacial para que la fila
no obstaculice la entrada y salida a la sala de espera o genere

incomodidad.
Instalar un punto de informacién para:
Orientar a los usuarios en la elecciéon del servicio adecuado a su necesidad.

Informar sobre los respectivos procedimientos y requisitos para hacer

efectiva la atencidn, inicialmente en las ventanillas.

Servir de apoyo para explicar los diferentes documentos emitidos hacia y

por lal.P.S.
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e Reunir informacion sobre las opiniones de los usuarios o0 sugerencias que
puedan significar oportunidades para el proceso de mejora continua que

adelante la I.P.S.
e Se crearia un control sobre la toma de turnos y la gestién de los mismos.

e Ayuda a minimizar las demoras en los tiempos de atencion en las
ventanillas generadas por las interrupciones de usuarios fuera de la cola

para preguntar.

e Asignar un nuevo servidor para la atencion de los usuarios de facturacion.
Con este nuevo servidor se especializarian las ventanillas de facturacién,
dos servidores para la atencion de la fila prioritaria y dos servidores para la
atencion de usuarios con ticket, garantizando la cobertura de atencién. Y
asi se aprovecharia el espacio instalado y equipado con todas las

herramientas para prestar la atencion.

e El proceso definido por la I.P.S. para que el servidor preste la atencion al
usuario no se modifica, debido a la importancia de cada paso tanto para
generar la factura u orden de servicio y cumplir con los requerimientos del
sistema como el procedimiento y la documentacién dispuesta por la ley en

el sistema de salud.

e Se asume un nuevo sistema de informacion, herramientas mejoradas de
software y hardware, que disminuye la demora en los tiempos de atencion
por lentitud y/o bloqueo del sistema. Se propone que la I.P.S. realice un
estudio sobre la eficiencia de los equipos y los sistemas de informacion

actualmente utilizados.

Se esperaria que la alternativa de mejora brinde mejores beneficios y ventajas a la
I.P.S.:
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Aumente de manera positiva la conformidad de los usuarios frente al

proceso de atencion en las ventanillas de la I.P.S.

Evitaria la desercién de usuarios hacia otras Instituciones Prestadoras de
Salud.

Agilizaria el flujo de usuarios de la atencién en las ventanillas, reduciendo el

embotellamiento de usuarios y minimizando el tiempo de espera en la sala.

Mejoraria el buen nombre de la I.P.S. por cuenta de la prontitud en la

respuesta para la atencion en las ventanillas.
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12. CONCLUSIONES

Referente al objetivo sobre los procesos de atencién al usuario en la I.P.S. y su

desempefio:

Se determiné luego de la lectura de los procesos de facturacion, la observacion a
los servidores y considerando la importancia para la I.P.S. de realizar cada una de
las actividades, no se plantea alguna modificacion del proceso establecido en el
Anexo A. Diagrama de Flujo de los Procesos de Facturacion, para que un servidor
preste la atencion a los usuarios en las ventanillas, pues el proceso que se lleva a
cabo en la actualidad tiene los pasos necesarios para generar la factura y cumplir

con los requerimientos de ley.

La metodologia utilizada para reunir la informacién acerca del desempefio y la
percepcion de los usuarios internos y externos sobre el proceso de atencién en las
ventanillas de la I.PS. en periodos criticos, permitio identificar el campo de accién
donde se deberia centrar la atencién para realizar las propuestas de mejora, sin

descuidar los aspectos menos relevantes del problema.

Las dos causas principales de las demoras en los tiempos de espera para que un
usuario sea atendido en las ventanillas de la sala de espera 2 de la I.P.S.
detectadas por los autores son las demoras en los tiempos de atencién y el

desequilibrio entre la demanda y la capacidad para suministrar la atencién.
Referente al objetivo sobre las percepciones de los usuarios frente a la I.P.S.:

Se determin6d que la percepcion de los usuarios sobre el estado general de la
estructura espacial de las salas de espera, predomina la buena calificacion en la
mayoria de los aspectos, indicando que son aceptables las condiciones para la

espera en la sala antes del servicio en las ventanillas. El desagrado se relaciona
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con la percepciéon del numero de ventanillas disponibles para la atencién, que se
encuentra con una calificacién general entre regular y malo con el 59% o0 mas en
cada sala, esto demuestra la incidencia del contraste visto por los usuarios del
namero de ventanillas vacias y ventanillas disponibles para la atencion. Para los
usuarios en los comentarios describian la situacibn como una incorrecta
planeacion de la I.P.S. para la asignacion de servidores y la mayoria calificaban el

tiempo de espera regular cuando se trataba de 15 minutos en adelante.

La calificacion de los usuarios en periodos criticos del tiempo de espera entre
regular, malo y muy malo es de 54% en la sala de espera 1. La demora en los
tiempos de espera de esta sala, se atribuye al desconocimiento de los usuarios
por distinguir la necesidad de atencién del nivel 1 (emergencia) y nivel 2
(urgencias); y el embotellamiento en la toma de muestra para los examenes de
laboratorio clinico, pero los autores no consideran critica la situacion debido a que
la situacion psicoldgica de los usuarios en urgencias trastorna el buen criterio de la

percepcion del tiempo de espera.

El tiempo de espera promedio de un usuario en la sala de espera 2 es de 61
minutos Yy la calificacion de los usuarios del tiempo de espera en esta sala entre
regular, malo y muy malo es de 67%. Estas caracteristicas encaminaron la
decision y la importancia de plantear la propuesta de mejora para la sala de

espera 2.

El tiempo de espera de la sala 3 en periodo critico fue calificado por los usuarios
entre regular, malo y muy malo con el 33%. Para que esto mejore se plantea
distribuir entre dos dias de la semana la atencion en vacunacion a los recién
nacidos y sus madres, jornada que actualmente se realiza los miércoles de 7:00 a
10:00 a.m. y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m.

Se logré comprobar que uno de las causas de la congestion en las salas se debe
a que, segun las encuestas, el 70% de los usuarios acuden acompafados a la

I.P.S. y el 86% de esos usuarios acuden con un acompanante.
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Las entrevistas a los servidores aportaron aspectos claves para adoptar en la
alternativa de mejora y asi disminuir la demora en los tiempos de atencion que
aumentan los tiempos de espera en la sala de espera 2. Estadisticamente se pudo
comprobar la disminucién de los tiempos de atencidn al detectar los posibles
factores de demora en la atencion planteados por los servidores, como lo es el
namero de interrupciones en las ventanillas de otros usuarios fuera de la cola,
tiempos de bloqueo del sistema y poca colaboracion de los usuarios para entregar

los documentos necesarios.

Referente al objetivo sobre Plantear una solucién objetiva basada en los principios
de gestidn por procesos, control estadistico de calidad y administracion de filas de

espera.

Se determind que el control estadistico del proceso de atencién a los usuarios en
las ventanillas, comparando las graficas de control de la situacién actual con la
situacion de mejora propuesta, luego de eliminar los factores de las demoras, se
evidencia un acercamiento de los limites de control a la linea central de los datos,
tanto en las graficas de Promedio X, como en las graficas de Rangos R, causando
una disminucién de la variabilidad de los tiempos del proceso y marcando la pauta

para la mejora continua en los procesos de atencion de la I.P.S.

Referente al objetivo sobre la simulacion de los procesos de atencién al usuario en
lal.P.S.:

Se determin6 que el comportamiento de los datos y la simulacién son
satisfactorios, del modelo de la situacion actual y las propuestas de mejora
descrita en los escenarios. Luego de eliminar la demora en los tiempos de
atencion, instalar un punto de informacién, especializar las ventanillas de
facturacion y aumentar en un servidor la capacidad para atender usuarios, se
demostré una reduccion del 85.93% en tiempo promedio de espera en las
ventanillas de facturacion y el aumento del 32% del flujo de usuarios atendidos en

la sala de espera 2 de la |.P.S. respecto a la simulacion de la situacion actual. Los
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resultados de la simulacién de la alternativa de propuesta muestra una reduccion

de hasta 21.02% en los tiempos promedio de atencién.

Dentro de los resultados de la simulacion de la propuesta de mejora se aprecia un
equilibrio entre el tiempo de espera y el tiempo de atencién, que puede significar
una mejora en la percepcioén del usuario del tiempo empleado para realizar todo el

proceso dentro de la I.P.S.
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13. RECOMENDACIONES

Estudiar la posibilidad de adquirir mejores herramientas tecnolégicas para el
manejo de informacion que los servidores realizan durante el proceso de
validacién y facturacion en las ventanillas, incluyendo la tecnologia de digiturnos.
Existen en el mercado sistemas integrados como: TV MEDIA DIRECT, sin emision
de tickets, ordena la fila fisica, genera estadistica, reduce tiempos de espera y no
requiere suministros; TV MEDIA EXPRESS, dispensadores de tickets numéricos
impresos, registro de la informacidén en bases de datos y reportes estadisticos; TV
MEDIA STANDARD, ademas de los beneficios del Express, cuenta con
impresoras dispensadoras de tickets alfa numéricos y estadistica compleja; entre
otros productos que permiten de una forma sencilla gestionar la asignacion de
servidores para la atencion, reunir informacion real sobre el estado de los usuarios
e informacion estadistica relacionada con tiempos de espera y atencion en las

ventanillas®.

Se debe aprovechar el sistema de informacion utilizado, para reunir informacion
del proceso de atencion, especialmente sobre los tiempos de atenciéon y asi
establecer un programa de control estadistico de los procesos que facilite la toma

de decisiones en la gestion continua de mejoramiento.

La propuesta de mejora tiene como actividad principal establecer una
comunicacién mas efectiva entre la I.LP.S. y los usuarios, creando mejores

espacios de informacion y especializando las ventanillas de atencién.

% TV MEDIA segmentador, sitio web: http://tymedia.tns.com.pe/, afio 2010.
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Para aprovechar los beneficios de las herramientas de simulacion es necesario
definir de forma clara y precisa los datos de entrada para la programacion y la
metodologia a emplear para reunir la informacion, pensando siempre en las

variables que se desean medir.

Las alternativas de mejora no siempre se basan en condiciones netamente
operativas y previamente calculadas, un primer paso esta dado por la
identificacion, analisis y planteamiento de mejoras desde el punto de vista
descriptivo y/o andlisis subjetivo, empleando el conocimiento intuitivo, se hacen

contribuciones mas aplicadas.

La simulacion es una herramienta muy util para la aplicacién no solo en procesos
de manufactura, sino también en el sector de servicios, puesto que las empresas
pueden proyectar situaciones las veces que sea, obteniendo resultados sin

generar las incomodidades de una prueba real.

El escenario 2 propuesto en la simulacién puede ser aplicado preferiblemente en
situaciones no ajenas a la incertidumbre del sistema de servicio de salud, donde
la demanda aumente significativamente y requiera evacuar el sistema de colas. De
otro modo este escenario, el cual plantea dos nuevos servidores en la atencién de

facturacion, seria subutilizado.

La I.P.S. debe realizar un instructivo para los usuarios donde se explique la

informacion importante de las facturas.

Se debe seguir con las campafias para comunicar y educar a los usuarios sobre la

buena utilizacién de los servicios.

En periodos criticos se debe ampliar la capacidad de atencion en al menos un

servidor para la atencion de facturacion en la sala de espera 2 de la |.P.S.
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Pensando en una implementacién de los modelos simulados se debe contar con la
seguridad que se van a emplear las variables y condiciones propuestas en la

simulacion para llegar a los resultados esperados.
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Anexo A. Diagrama de Flujo de los Procesos de Facturacion

DIAGRAMA DE FLUJO DE Pagina:
NORMA DE EMPRESA PROCESOS 1 de 7
Nombre: Fecha de emisién:
Proceso de facturacion en la |.P.S. 02 - 05 - 2007
Responsabilidad de aplicacién: N° Revisién:
Jefe Divisién de Salud 005
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE INSTRUCCION
Atiende la solicitud del servicio, de
Auxiliar de acuerdo con los lineamientos de

ATENDER LA SOLICITUD
DEL USUARIO

Facturacion

servicio al cliente establecido en el
documento “Guia de Atencion
Servicio al Cliente”

IDENTIFICAR EL
2 SERVICIO QUE EL
USUARIO DESEA

El SERVICIO
ES DE
CONSULTA
3 GENERAL?

Auxiliar de
Facturacion

Identifica el servicio que el usuario
desea, de acuerdo con lo
establecido en el portafolio de
servicios de a I.P.S.:
-Consulta general.
-Atencién en medicina general.
-Atencion medicina
especializada.
-Revision de examenes.
-Promocién y Prevencion.
-Consulta de Urgencias.
-Hospitalizacion.
-Laboratorio clinico.
-Rayos X.
-Servicios médicos adscritos.
-Pequefia cirugia.
-Electrocardiografia.
(Para algunas entidades como
Sena, batallén, Unisalud y policia
debe pedirse orden al usuario)

Auxiliar de
facturacion

Identifica si el servicio solicitado
por el usuario corresponde a una
urgencia o a consulta general
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DIAGRAMA DE FLUJO DE Pagina:
NORMA DE EMPRESA
PROCESOS 2 de 7
Nombre: Fecha de emision:
Proceso de facturacion en la |.P.S. 02 - 05 - 2007
Responsabilidad de aplicacion: N° Revisién:
Jefe Division de Salud 005
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE INSTRUCCION
Solicita al usuario los documentos
necesarios para facturar el
servicio, tales como:
1 Documentos de identificacion:
-Cédula de ciudadania si es
mayor de 18 afios.
-Tarjeta de identidad o registro
- civil si es menor de 18 afios.
SOLICITAR LOS Auxiliar de -Carné como afiliado u otra
DOCUMENTOS Facturacion entidad con la cual la I.P.S.
NECESARIOS PARA tenga convenio.
FACTURAR EL SERVICIO . .
Verificar en el sistema la
Programacion de la cita en el caso
de que el servicio sea de consulta
externa médica y en el carné de
citas en caso de que el servicio
sea de Promocion y Prevencion.
De acuerdo con los documentos
presentados identifica el tipo de
3 usuario como:

IDENTIFICAR EL TIPO DE
USUARIO

Auxiliar de
Facturacion

-Afiliado a una E.P.S.
-Afiliado a Unica.

-Afiliado a una Caja de
Compensacion.

-Afiliado a otras entidades con
las cuales la I.P.S. tiene
convenio.

-Particular.

USUARIO

VERIFICAR LOS
DERECHOS DE L

Auxiliar de
Facturacion

Verifica los servicios a los cuales
tiene derecho el usuario, segin
los documentos presentados y su
clasificacion.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE Pagina:
NORMA DE EMPRESA
PROCESOS 3 de 7
Nombre: Fecha de emisién:
Proceso de facturacion en la |.P.S. 02 - 05 - 2007
Responsabilidad de aplicacion: N° Revisién:
Jefe Division de Salud 005
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE INSTRUCCION
Solicita al usuario del servicio los
documentos de identificacion
correspondientes:
Documentos de identificacién:
. -Cédula de ciudadania si es
Auxiliar de mayor de 18 afios.
Facturacion -Tarjeta de identidad o registro
SOLICITAR EL civil si es menor de 18 afios.
-Carné como afiliado u otra
DOCUMENTO ,DE entidad con la cual la I.P.S.
IDENTIFICACION tenga convenio.
3 CORRESPONDIENTE
Identifica y clasifica al usuario del
servicio con base en los
documentos entregados como:
-Afiliado a una E.P.S.
IDENTIFICAR Auxiliar de -Afiliado a Unica.
INICIALMENTE AL s -Afiliado a una Caja de
Facturacion )
USUARIO Compensacion.
-Afiliado a otras entidades con
las cuales la IP.S. tiene
convenio.
-Particular.
Ingresa en el Mddulo de
ELABORAR LA ADMISION - admisiones y diligencia los datos
DEL PACIENTE EN EL Auxiliar de correspondientes al usuario del
SISTEMA Facturacion servicio de acuerdo con el
“Manual del usuario del modulo de
admisiones”
ORIENTAR AL USUARIO Auxiliar de Orienta al usuario a la atencién
A LA ATENCION = . Asistencial, donde se realizan los
4 ASISTENCIAL acturacion procedimientos correspondientes.
PRESTAR LA ATENCION . o
MEDICA Profesional de la | Presta la atencion médica
teniendo en cuenta las guias de
Salud de by ;
. atencion y registra los datos de la
urgencias y atencion en la historia clinica
Hospitalizacion | sistematizada.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE Pagina:
NORMA DE EMPRESA PROCESOS 4 de 7
Nombre: Fecha de emisién:
Proceso de facturacion en la |.P.S. 02 - 05 - 2007
Responsabilidad de aplicacion: N° Revisién:
Jefe Division de Salud 005
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE INSTRUCCION
Registra en el médulo de
medicamentos toda la informacidn
* correspondiente a los
- medicamentos suministrados al
REGISTRAR TODOS LOS Auxiliar de paciente durante la atencion
MEDICAMENTOS Enfermeria prestada, teniendo en cuenta los
SUMINISTRADOS parametros establecidos en el
procedimiento “Registro de
medicamentos en la Unidad de
Urgencias y Hospitalizacion”
AE PRESTO . En caso de prestar servicio
SERVICIO Auxiliar de adscrito se debe ingresar la

ADSCRITO?

Facturacion

informacién correspondiente a la
atencion prestada.

INGRESAR LA
INFORMACION EN EL
SISTEMA

Auxiliar de
Facturacion

Ingresa en el moédulo de
facturacion la informacién
relacionada con el servicio
adscrito prestado. El servicio
adscrito que se puede prestar al
paciente es:

-Laboratorio.

-Radiologia.

-Interconsulta.

-Procedimientos especializados.

-Servicio de ambulancia

IMPRIMIR LA ORDEN DE
SERVICIO

Auxiliar de
Facturacion

Imprime la orden de servicio
correspondiente al servicio
adscrito prestado en original y
copia. La copia se archivay la
original se entrega al usuario para
gue en el momento de tomar el
servicio se entregue al
profesional.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE Pagina:
NORMA DE EMPRESA
PROCESOS 5 de 7
Nombre: Fecha de emisién:
Proceso de facturacion en la |.P.S. 02 - 05 - 2007
Responsabilidad de aplicacion: N° Revisién:
Jefe Divisiéon de Salud 005
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE INSTRUCCION
Al finalizar la atencién del usuario,
se debe:
-Verificar que toda la
- informacién correspondiente a
Auxiliar de la atencion prestada este
) facturacion incluida en la admisién.
CERRAR LA ADMISION -Cerrar la admisién y totalizar el
AL TERMINAR LA valor correspondiente a los
ATENCION ASISTENCIAL servicios prestados durante la
atencion.
ACCIED?ENTE Identifica si el usuario presenta un
1 accidente de trabajo o un
DE Auxiliar de X ol
= . accidente de transito de acuerdo
TRABAJO? acturacion con lo definido por el médico
tratante.
5

SOLICITAR LOS
DOCUMENTOS
CORRESPONDIENTES AL
ACCIDENTE DE TRABAJO

Auxiliar de
Facturacion

Solicita los documentos
correspondientes al accidente de
trabajo, tales como:

-El carné de la A.R.P.

El reporte del accidente de trabajo
por parte de la empresa, sello de
la A.R.P. correspondiente, en
caso de no presentarlo debe
realizarse un informe provisional
del accidente.

o

/ o
ACCIDENTE

DE
TRANSITO?

Auxiliar de
Facturacion

Identifica si el usuario presenta un
accidente de transito o una
enfermedad general de acuerdo
con lo definido por el médico
tratante.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE Pagina:
NORMA DE EMPRESA PROCESOS I e 7
Nombre: Fecha de emision:
Proceso de facturacion en la |.P.S. 02 - 05 - 2007
Responsabilidad de aplicacion: N° Revisién:
Jefe Division de Salud 005
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE INSTRUCCION
Solicita los documentos
correspondientes al accidente de
transito, tales como:
SOLICITAR LOS Auxiliar de -El carné del SOAT.

DOCUMENTOS
CORRESPONDIENTES AL
ACCIDENTE DE
TRANSITO

Facturacion

-El comparendo o denuncio
ante la comisaria.

-Fotocopia de la tarjeta de
propiedad del vehiculo y de la
cédula del paciente.

©  SE
RECIBIRAN
INGRESOS
PORESTE
SERVICIO

INGRESAR LA
INFORMACION EN EL
MODULO DE
FACTURACION

Auxiliar de
Facturacion

Ingresa la informacion
correspondiente en el médulo de
facturacion de salud teniendo en
cuenta el tipo de usuario y el tipo
de servicio, de acuerdo con el
manual del usuario.

Auxiliar de
Facturacion

Si se reciben ingresos ya sea a
crédito o de contado se genera
una factura.

En caso de no recibir ingresos se
genera una orden de servicio.

GENERAR FACTURA DE
SERVICIOS

Auxiliar de
facturacion

-Genera factura de venta para
los servicios a los cuales de
acuerdo con la contratacion se
ha establecido.

-Firma la factura el usuario del
servicio y la auxliar de
facturacion.

-Recibe el valor estipulado en la
factura, en caso de que se
presente ingreso econémico.
-Entrega la factura al usuario
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DIAGRAMA DE FLUJO DE Pagina:
NORMA DE EMPRESA PROCESOS 7 de 7

Nombre: Fecha de emisién:
Proceso de facturacion en la |.P.S. 02 - 05 - 2007

Responsabilidad de aplicacion: N° Revisién:

Jefe Divisién de Salud 005

ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE INSTRUCCION
é -Genera orden de servicio para
los servicios a los cuales de
{ acuerdo con la contratacion se

Auxiliar de ha establecido.

6 -Firmar la orden de servicio el

GENERAR LA ORDEN DE
SERVICIO

Facturacion

usuario y la auxiliar de
facturacion.
-Entrega la orden de servicio al

usuario.

Fuente: la |.P.S. Elaboré: los autores.

164




= S\
Sl ‘pepied
B|dp ugldlpsw sooiewojul ap [enues
Aausiwinbas ap Sewalsis ‘pepies £ mom%r__w__w%_wwcc_ uoREIIE QM M
soAnsodsip so| 3p ugIoeNSIUIWPY apsousibal mﬁ_QEm .WHE : BRSNS
ap|onuo) d0I1d '001d ap|osu0d 990K " s0ig
Kuoioensiuiwpy . :
- 2 reuosiada
NOIDId3IN A SANOIDVO '00.d. M%m_w_«/_/w__w_mo _co_om_:o:_m
OLNIININD3S -INNNOD 'sojuswnaop “ALLLSNI T 001ge
El¢l 3AANOID 8p|04U0D "00id. SVHANOD \J
SOAILISOdSIA -VINHO4NI V1 JANOILS3O SONVINNH Al PPSONSINDS
SO1 34 V|90TOND3L IVLINIANND0d SosHNO3Y 112 [9pSolIs] mm.
saeuoloeziuefiQ
fm_o ._oEzouk \ A NOILS3O A A _3aNols30 ) solsinbay.
a)ual|d[ap soMsinbaye sa[ebs|solisinbay.
seeuoioeziuehio U 'sepesalalul

soysinbay. SOIdY.LNINTTdNOD SOS3D00dd sapied Asaual|o
sa[eba|sosinbay. SO| 8P SOpEPISSIaN
‘sepesalsul

salled Asayual|d
apsapepisadsu
9pugladejsies

r SVYAvdlNg \

‘S'dlejus
pepijigezel ] A ugioealnuap| 0S8201de 'Sdl
Svarvs U BUIBIXT BYNSUOD ©|ap 010npoId [2p UQIDBAIBSDIH 0S901d.

9P 0IIAIBS [9p UQIDBISBId 8P 0S8201d.
ugloezie}idsoH Asepusabin

9P ODINIBS [P UQIOBISI] 0S8204de
ugIoUaAaId Augioowold

ap oINIBS [9p UgIoeISald 05990.1d.

'S'd’l'e|ap opinas o/A oyonpoid

[e uoioipaw A oyuaiwinBas 0S8201ds

'S'd’l e| US 01IAIBS

|9 UgIoeZI[ea. B 9P UOIDRYI UR|d 0S3I0id.

NOIOOV4SILYS

OIDIAY3S TAANOIOVIIHINV1d

OIDIAY3S 13ANOIOV.LSIdd

SOAILYH3d0 SOSTD0dd

165

Anexo B. Mapa De Procesos De La I.P.S.

OIN3ININO3S
ANOIOVOIdIF3A

J1od epipuale ugioejqode| Mv)
ealbojolwapida epue|IBiAe
3UBI|D |3 P UQIDIRYSIES
©|9p OJualWINBaS 0S8901de
BOIP3IA U0} PNY 0S3201de
Sojep apsisifeuy 0S390.de
'S'd’| B 9P SOpEPILIOJU0D
0U 3P |0AU0D 0S8I0Ide
‘pepieaap

Seua)u| SeUo)| pny 0S9901ds

J

THANOIOVOIHINV 1d

~
( bs |
pepied SOIUBAUOD ASOJEIILO0D
op uonsab apewsisis 0o169re.1S9 ap ugioeIoge|J 0S890.d. \v4
Mm>_Ew>ma _w_w_:wm_ﬂwm jopuoioeayiueld | asendnsaid 0ses0id. 'S'd’le|ap 3
Mmp_%ww_ou Jorsin 053001d » eoibgrenss | soninies ap ejuap 059901de
12v de N UQIBAUEId 0S3I0Id » ‘S'd’ B3P OPIAISS (3P N
053201d HU - avarvo pepiled ap SeaNs|is1oesed se| v
JANLINGD JN__M_%_\M_M_% 3aNOILSTD VOI9ILVHLST 9P UQIDBAYNUE P| 0SBO0I « :
7 3d VN3LSIS
VHOCIN NOIOVANVYd y

IVIOYINOD NOIOV 13

S3TVIONTH3O SOS3D0dd

lal.P.S. Elaboré: los autores.

Fuente



Anexo C. Cuestionario De La Encuesta

Numero de

encuesta: ENCUESTA SOBRE LAS PERCEPCIONES DE LOS USUARIOS ACERCA DEL TIEMPO Y Pagina:

I:l LA ATENCION EN LAS SALAS DE ESPERA Y LAS VENTANILLAS DE LA I.P.S. 1 de 2
I. INFORMACION GENERAL DEL USUARIO
Fecha de diligenciamiento: Hora: 7-8a.m. 8-9a.m. 9-10a.m. 10-11a.m. 11-12 a.m.
1-2p.m. 2—3p.m. 3—4p.m. 4—5p.m. 5—6p.m.
1.Sexo: Femenino [ ] Masculino [_]| 2.Estrato: ] el
3.Tipo de usuario: Cotizante [ Particular 1 3.1 éCual Entidad?
Beneficiario [_] Afiliadoalacaja [ ]

1. INFORMACION DEL SERVICIO

a.Servicio para el cual espera ser atendido:

Consulta general — Medicina especializada — Prevencién y promocion [
Revision de examenes [ Consulta de urgencia — Hospitalizacion 1
Laboratorio clinico — Rayos X 1 Autorizaciones médicos adscritos [__|
Pequeifia cirugia [ Electrocardiograma — éOtro?

s. Tiempo transcurrido desde la ultima visita o utilizacién de la I.P.S.:

Menos de 15 dias 1 Entre 1 mesy 6 meses 1 Mas de 1 afio 1

Entre 15 dias y 30 dias [ Entre 6 meses y 1 afio [

1. EVALUACION SOBRE LA ESTRUCTURA ESPACIAL Y LA ATENCION AL USUARIO EN LAS SALAS DE ESPERA

6. De acuerdo a la atencidn del vigilante como primer contacto para informacion, califique los siguientes aspectos:

DESCRIPCION Excelente Bueno Regular Malo Muy malo

a. Informacién suministrada

b. Solucién adecuada de inquietudes

7.¢COomo califica los siguientes aspectos de la sala de espera?

DESCRIPCION Excelente Bueno Regular Malo Muy malo

a. NUmero de sillas

b. Ventilacion

c. lluminacién

d.Nivel de ruido

e. Comodidad

. Espacio

g. Bafios

h. Distribucién de ventanillas

i. NUmero de ventanillas disponibles

j. Pasillos

8. £Como califica los siguientes aspectos desde que se dirige a tomar el turno hasta que es atendido en la ventanilla?

DESCRIPCION Excelente Bueno Regular Malo Muy malo

a. Ayuda visual (tableros, letreros, avisos)

b. Ayuda auditiva (parlantes)

c. Sefalizacion

d. Tiempo de espera

9. éCon qué frecuencia viene acompanado a la I.P.S.? 9.1 ¢Cuantos acompaiantes?
Siempre [] Casisiempre [] Pocasveces [ ] Nunca []

10. éViene hoy con algin acompaiante a la I.P.S.?

SI [_] — éCuantos? NO [

166




'\::‘T:;:t:e ENCUESTA SOBRE LAS PERCEPCIONES DE LOS USUARIOS ACERCA DEL TIEMPO Y | pagina:

] LA ATENCION EN LAS SALAS DE ESPERA Y LAS VENTANILLAS DE LA I.P.S. 2 de 2

. EVALUACION DE LA ATENCION DEL SERVIDOR

11. ¢Como califica los siguientes aspectos relacionados con la atencion en las ventanillas?

DESCRIPCION Excelente Bueno Regular Malo Muy malo

a. Tiempo de atencién en la ventanilla

b. Informacién suministrada

c.Solucién adecuada a inquietudes

d. Conocimiento de la labor

12. éLa persona de la ventanilla interrumpi6 la atencidn por alguno(s) de los siguientes motivos?

Ingerir alimentos [ Charlar con compafieros [ Hablar por celular ~ [_]
Desconocimiento de la labor ] Ausencia injustificada del puesto de trabajo 1 Poca Habilidad ]
éOtra? No []

13. Tiempo de atencion en la ventanilla
1-3min[] 3-5 min[_] 5-10min [_] 10 -15 min [_] Mas de 15 min [ éCuanto?

14. Tiempo trancurrido desde que tomo el turno hasta que es atendido en la ventanilla
0-15min [_] 15- 30 min[_] 30-45min ] Mas de 45 min [_1— ¢Cuanto?

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS

Fuente y elaboré: Los autores
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Anexo D. Ficha Técnica De La Encuesta Sobre Las Percepciones De Los
Usuarios Acerca Del Tiempo Y La Atencion En Las Salas De EsperaY Las
Ventanillas De La I.P.S.

OBJETIVO GENERAL

Identificar las percepciones de los usuarios acerca de la estructura espacial de las
salas de espera, tiempo de espera y tiempo de atencion en los dias y horas pico

en las ventanillas de la I.P.S.

OBJETIVO ESPECIFICO

e Establecer el grado de aceptacion de la estructura espacial de las salas 1,2

y 3.

e Analizar como califican los usuarios los aspectos mientras esperan en las

salas de espera para ser atendidos en las ventanillas.
e Comprobar la congestion en las salas de espera.
o Verificar los tiempos de espera en las salas de los diferentes servicios.

e Observar el desempefio en el tiempo de atencion de los servidores de las

diferentes ventanillas.
TECNICA EMPLEADA

Entrevista personal, el encuestador lee las preguntas y llena el formato mientras el

usuario responde. Se estima que la duracion de la encuesta entre 3 y 7 minutos.
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POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

Usuarios que asisten a la I.P.S. en dias y horas pico que requieren un servicio de

salud en los meses de Agosto, Septiembre y Octubre del 2009.

TIPO DE ESTUDIO

Descriptivo.

MUESTRA

Se utiliz6 muestreo aleatorio estratificado, tendiendo en cuenta las diferencias de
nameros de usuarios atendidos en promedio al mes por ventanillas servicios

agrupados.

Utilizando un Nivel de confianza del 95% con constante k = 1,96 y error absoluto
(e) de 5%, se asume las proporciones p y g igual a 0.5 puesto que son
desconocidas y no existe un estudio previo de la satisfaccion de los usuarios
frente a los tiempos y salas de espera. Reemplazando en la ecuacién, (N = 35240)

poblacién universo de la I.P.S. en Palmira, se obtiene:*
p: Percepcion positiva sobre el tiempo de espera en las salas.

g: Percepcion negativa sobre el tiempo de espera en la salas.

N kz*p*q*N
P (N-1)+Kk**p*g

n = el numero de encuestas es 380.

* MARTINEZ BENCARDINO, Ciro. estadistica y muestreo. 12 ed, bogota: ecoe ediciones, 2005, p. 389 — 393.

169



CONSECUCION DE LA INFORMACION

La encuestas se realizaron en las salas de espera mientras los usuarios
esperaban para recibir la atencion médica o una vez eran atendidos en las

ventanillas.

DISTRIBUCION DE LAS ENCUESTAS

SALA DE ESPERA PROPORCION

Sala de espera 1. 33%
Sala de espera 2. 50%
Sala de espera 3. 17%

Fuente y elaboré: Los autores.

La proporcion para encontrar el nimero de encuestas se tomoé de acuerdo a las

actividades de cada sala de espera y del promedio de usuarios atendidos al mes.

SALA DE ESPERA SERVICIO PROPORCION NUMERO DE ‘
ENCUESTAS

Sala de espera No 1. Urgencias 0.50 62
Laboratorio 0.50 63
Sala de espera No 2. Facturacién 0.625 119
Autorizaciones 0.25 a7
Cirugia 0.125 24
Sala de espera No 3. Promocion y prevencion 1.0 65
TOTAL 380

Fuente y elaboré: Los autores.
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Anexo E. Estructura Espacial De La Salas De EsperalY 3

En la sala de espera 1 se encuentra los servicios de urgencias y laboratorio,
teniendo en cuenta las circunstancias de los pacientes por su estado de salud, se
muestra en la gréfica 46, que el nimero de sillas es calificado como bueno con un
55% y regular con un 35%; la ventilacion es calificada como buena con un 74%; la
iluminacion es calificada como buena con un 94%; el nivel de ruido es calificado
como bueno con un 52% y regular con un 36%; la comodidad es calificada como
buena con un 78%; el espacio es calificado como bueno con un 64%; los bafos
son calificados como buenos con un 72%; la distribucion de las ventanillas es
calificada como buena con un 82%; el niamero de ventanillas disponibles es
calificado como regular con un 52% y malo con un 12%, y los pasillos son

calificados como buenos con un 66%.

Grafica 46. Estructura espacial sala de espera 1.
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Fuente y elabord: Los autores.
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En la sala de espera 3 se encuentra el servicio de prevencion y promocion, en la

gréfica 47, se muestra que el numero de sillas es calificado como regular con un

43%, malo con un 15% y bueno con un 40%; la ventilacién es calificada como

buena con un 48%, regular con un 34% y malo con un 14%; la iluminacion es

calificada como buena con un 86%:; el nivel de ruido es calificado con un 77%:; la

comodidad es calificada como buena con una 55%; el espacio es calificado como

regular con un 43%, malo con un 20%; los bafios son calificados como buenos con

un 74%:; la distribucion de las ventanillas es calificada como buena con el 52%:; el

namero de ventanillas disponibles es calificado como regular con un 52%, mala

con un 12 % y los pasillos son calificados como buenos con un 49%, regulares con

un 29% y malo con un 21%.

Grafica 47. Estructura espacial sala espera 3.
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Fuente y elaboré: Los autores.
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Anexo F. Aspectos De Ayuda De Las Salas De EsperalyY 3

De la grafica 48, en la sala de espera 1 la ayuda visual es calificada como buena
con un 83%, la ayuda auditiva es calificada como regular con un 39%, mala con un

15% y la sefializacién es calificada como buena con un 82%.

Grafica 48. Aspecto de ayuda sala de espera 1.

90%

80%
70%
2 60%
©
‘E 50%
]
2 40%
&
30%
20%
10%
0%
Ayuda Visual Ayuda Auditiva Sefializacion
M Excelente 2% 2% 2%
H Bueno 83% 43% 82%
B Regular 11% 39% 13%
B Malo 2% 15% 3%
B Muy malo
B NS/NR 1% 1% 1%

Fuente y elaboré: Los autores.
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De la grafica 49, en la sala de espera 3 la ayuda visual es calificada como buena
con el 65%; la ayuda auditiva es calificada como buena con un 68% vy la

sefalizacion es calificada como buena con un 80%.

Grafica 49. Aspecto de ayuda sala de espera 3.
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Fuente y elabord: Los autores.

174



Anexo G. FrecuenciaY Numero De Acompafantes De Las Salas De Espera
1Y3

En la gréfica 50, los usuarios de la sala de espera 1 que vienen pocas veces y con
una persona como acomparfante son el 30%, los que viene casi siempre con una
persona de acompafiante son el 17% y los que siempre viene acompafados por

una persona son el 22%.

Grafica 50. Frecuencia y nimero de acompafiantes de la sala de espera 1.
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Fuente y elaboré: Los autores.
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En la grafica 51, los usuarios de la sala de espera 3 que vienen pocas veces Yy
con una persona como acompafante son el 20%, los que viene casi siempre con
una persona de acompafiante son el 25% y los que siempre viene acompafiados

por una persona son el 20%.

Gréfica 51. Frecuencia y numero de acompafiantes de la sala de espera 3.
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Fuente y elaboré: Los autores.
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Anexo H. Tiempos De Espera Para Que Un Usuario Sea Atendido En Las
Ventanillas De La I.P.S. Segun El Horario En Las Ventanillas De Urgencias,
Laboratorio Y PY P

La grafica 52, en la ventanilla de urgencias muestra que en el horario de 7-8 am
los usuarios que consideran que esperan de 0-15 min es el 50% y de 15-30 min el
50%; de 8-9 am el 54% esperan de 0-15 min; de 9-10 am esperan de 0-15 min el
50%, de 15-30 min el 31%; 10-11lam esperan de 0-15 min el 80%; de 2-3 pm
esperan de 0-15 min el 40%, de 15-30 min el 40%; de 3-4 pm esperan de 0-15 min
el 71%.

Grafica 52. Tiempo cuantitativo Vs horario en urgencias de la I.P.S.
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Fuente y elaboré: Los autores.

177



La grafica 53, en la ventanilla de laboratorio muestra que en el horario de 7-8 am
los usuarios que consideran que esperan de 15-30 min es el 47%, de 0-15 min el
31% y de 30-45 min el 22%; de 8-9 am esperan de 15-30 min el 50% de 0-15 min
el 39%; del 9-10 am los usuarios esperan de 0-15 min; de 10-11 am los usuarios

esperan de 15-30 min y de 2-3 pm esperan de 0-15 min.

Gréfica 53. Tiempo cuantitativo Vs horario en el laboratorio de la I.P.S.
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Fuente y elabor6: Los autores.
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En la gréfica 54, en la ventanilla de P y P muestra que en el horario de 7-8 am los
usuarios que consideran que esperan de 0-15 min es el 71%; de 8-9 am esperan
de 0-15 min el 77%; de 9-10 am esperan de 0-15 min el 70%; de 10-11 am
esperan de 0-15 min el 38% y de 15-30 min el 38%; de 11-12 am los usuarios
esperan de 0-15 min; de 1-2 pm esperan de 0-15 min el 67%; de 2-3 pm esperan
de 15-30 min el 40% y de 0-15 min el 30%; de 3-4 pm esperan de 0-15 min el 43%
y de 15-30 min el 43%; y de 4-5 pm los usuarios esperan de 0-15 min.

Grafica 54. Tiempo cuantitativo Vs horarioen Py P de la |.P.S.
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Fuente y elabord: Los autores.
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Anexo |. Relacion De La Calificacion Cualitativa Y Cuantitativa De Los

Tiempos De Espera En Las Ventanillas De Urgencias, Laboratorio Y P Y P.

En la gréfica 55, en la ventanilla de urgencias muestra que los usuarios que

esperan de 0-15 min les parece que la espera es buena en un 34% y regular a un

19%, los que esperan de 15-30 min les parece que las espera es regular en un

19%.

Grafica 55. Tiempo cuantitativo Vs tiempo cualitativo en urgencias de la I.P.S.
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Fuente y elabor6é: Los autores.
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En la grafica 56, en la ventanilla de laboratorio muestra que los usuarios que
esperan de 0-15 min les parece que la espera es buena en un 38% y los que

esperan de 15-30 min les parece que es regular en un 30%.

Gréfica 56. Tiempo cuantitativo Vs tiempo cualitativo en el laboratorio de la I.P.S.
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Fuente y elabor6: Los autores.
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En la gréfica 57, en la ventanilla de P y P muestra que los usuarios que esperan
de 0-15 min les parece que la espera es buena en un 43% y los que esperan de

15-30 min les parece que es regular en un 14% y bueno en un 13%.

Gréfica 57. Tiempo cuantitativo Vs tiempo cualitativoen Py P de la |.P.S.
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Fuente y elabor6: Los autores.
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Anexo J. Cuestionario De Entrevista

'::::;:: td; ENTREVISTA SOBRE LAS PERCEPCIONES DE LOS SERVIDORES ACERCA DEL TIEMPO | Pégina:
1 Y LA ATENCION EN LAS SALAS DE ESPERA Y LAS VENTANILLAS DE LA I.P.S. 1de 1

L INFORMACION GENERAL DEL SERVIDOR

Fecha de diligenciamiento:

1.Ventanilla a cargo:
Facturacion ] Autorizaciones [ ] Cirugia [ ]

2.¢Qué factor considera usted da origen a las demoras en los tiempos de espera para que el usuario sea atendido en la
ventanilla?

3. ¢Cudles son los aspectos que considera usted facilitan el proceso de facturacion?

4.¢Cudles son los aspectos que considera usted entorpecen el proceso de facturacion?

5. ¢Basada en su experiencia, qué considera usted se pueda aplicar para mejorar los tiempos de espera de los usuarios
para ser atendidos en las ventanillas?

6. ¢COmo cree usted que se pueda dar control para que el niumero del turno a tomar coincida con el turno del tablero
electrénico?

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS

Fuente y elabordé: Los autores.

183



Anexo K. Registro De Tiempos De Las Ventanillas De La Sala De Espera 2

REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION ACTUAL

Departamento: Consulta Externa

Operaciéon: Atencion Del Usuario

Servicio: Facturacion Caja 1 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
| 28-sep-09 | 29-sep-09 | 30-sep-09 | 05-oct-09 | 06-oct-09 | 07-oct-09

1 0:01:24 0:01:56 0:03:50 0:01:45 0:02:31 0:05:13
2 0:01:29 0:01:48 0:01:39 0:02:43 0:01:46 0:04:09
3 0:03:17 0:01:54 0:01:18 0:02:38 0:01:48 0:02:50
4 0:01:43 0:02:03 0:02:54 0:03:22 0:03:13 0:03:49
5 0:04:42 0:02:17 0:01:57 0:01:11 0:02:27 0:02:12
6 0:03:36 0:04:45 0:01:25 0:02:04 0:01:54 0:03:09
7 0:03:48 0:02:13 0:03:10 0:03:03 0:03:24 0:03:13
8 0:02:02 0:02:39 0:02:13 0:01:14 0:02:38 0:04:36
9 0:01:43 0:04:01 0:02:59 0:01:38 0:02:18 0:02:08
10 0:01:54 0:02:41 0:02:17 0:02:39 0:01:46 0:03:10
11 0:04:32 0:01:59 0:03:08 0:04:35 0:02:42 0:02:20
12 0:01:43 0:02:17 0:03:29 0:01:23 0:08:08 0:02:40
13 0:03:10 0:06:49 0:02:46 0:01:18 0:02:28 0:07:27
14 0:04:12 0:01:47 0:03:21 0:02:39 0:01:49 0:01:46
15 0:03:30 0:03:07 0:03:11 0:07:25 0:04:01 0:04:41
16 0:03:08 0:05:03 0:01:57 0:03:17 0:02:19 0:03:28
17 0:02:27 0:02:18 0:01:31 0:02:15 0:03:52 0:04:35
18 0:02:16 0:02:36 0:02:48 0:02:17 0:03:18 0:02:52
19 0:03:02 0:03:33 0:02:49 0:01:59 0:02:03 0:03:21
20 0:02:47 0:04:04 0:01:23 0:04:00 0:02:19 0:03:19

Fuente y elabord: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION ACTUAL

Departamento: Consulta Externa

Operacién: Atencion Del Usuario

Servicio: Facturacion Caja 2 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
28-sep-09 | 29-sep-09 | 30-sep-09| 05-oct-09 | 06-oct-09 | O7-oct-09

1 0:01:31 0:02:25 0:03:12 0:01:47 0:02:43 0:01:47
2 0:08:52 0:05:49 0:03:39 0:03:36 0:03:38 0:02:11
3 0:02:05 0:03:49 0:02:47 0:01:05 0:04:50 0:03:13
4 0:01:59 0:02:36 0:02:16 0:02:02 0:01:49 0:03:23
5 0:01:36 0:03:16 0:03:42 0:02:49 0:02:40 0:02:17
6 0:03:41 0:01:47 0:01:43 0:03:10 0:03:29 0:01:28
7 0:03:48 0:01.38 0:03:13 0:02:40 0:02:15 0:04:46
8 0:02:21 0:03:55 0:03:21 0:03:17 0:01:50 0:04:27
9 0:02:36 0:02:56 0:03:37 0:02:05 0:02:30 0:03:19
10 0:04:33 0:04:59 0:04:07 0:02:50 0:05:28 0:05:00
11 0:03:51 0:02:34 0:02:45 0:03:15 0:07:39 0:01:46
12 0:02:50 0:03:21 0:04:34 0:02:53 0:08:59 0:02:36
13 0:03:27 0:03:56 0:05:05 0:03:26 0:05:49 0:01:10
14 0:04:11 0:01:40 0:02:54 0:03:20 0:02:59 0:04:09
15 0:02:43 0:03:12 0:02:13 0:03:39 0:03:07 0:03:12
16 0:06:13 0:03:49 0:03:18 0:02:35 0:01:49 0:02:35
17 0:02:16 0:03:13 0:03:54 0:06:11 0:02:39 0:01:56
18 0:03:14 0:04:07 0:01:53 0:01:54 0:01:51 0:02:48
19 0:02:58 0:01.38 0:06:01 0:05:26 0:02:15 0:02:47
20 0:07:39 0:02:29 0:03:21 0:01:29 0:01:48 0:04:25

Fuente y elaboré: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION ACTUAL

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Atencion Del Usuario

Servicio: Facturacion Caja 3 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
28-sep-09 | 29-sep-09 | 30-sep-09| 05-oct-09 | 06-oct-09 | 07-oct-09

1 0:02:22 0:02:29 0:03:47 0:02:24 0:03:58 0:03:49
2 0:03:21 0:07:16 0:02:39 0:03:45 0:04:18 0:03:22
3 0:04:27 0:03:07 0:01:30 0:03:10 0:02:43 0:02:15
4 0:02:47 0:04:19 0:02:47 0:06:19 0:02:51 0:02:57
5 0:02:52 0:05:56 0:03:48 0:04:37 0:03:41 0:06:14
6 0:04:16 0:03:57 0:04:21 0:06:15 0:04:43 0:02:33
7 0:04:42 0:02:54 0:05:55 0:03:09 0:01:38 0:02:49
8 0:04:03 0:02:39 0:06:23 0:01:53 0:04:25 0:03:23
9 0:02:59 0:04:53 0:04:38 0:02:46 0:08:10 0:04:53
10 0:03:21 0:03:22 0:02:59 0:01:47 0:03:45 0:03:55
11 0:02:43 0:03:14 0:03:03 0:03:36 0:01:48 0:02:19
12 0:04:53 0:06:00 0:02:55 0:02:08 0:02:01 0:02:38
13 0:03:23 0:02:45 0:02:49 0:03:11 0:02:56 0:02:10
14 0:02:49 0:03:07 0:02:52 0:02:46 0:01:10 0:04:41
15 0:02:15 0:01:48 0:01:29 0:01:03 0:02:29 0:01:21
16 0:05:54 0:04:11 0:02:10 0:04:45 0:04:13 0:02:28
17 0:01:34 0:04:13 0:01:39 0:03:36 0:02:22 0:03:41
18 0:03:38 0:02:22 0:01:50 0:02:54 0:04.07 0:02:37
19 0:02:13 0:04:23 0:03:48 0:03:42 0:02:33 0:02:41
20 0:04:49 0:08:09 0:06:50 0:02:28 0:02:26 0:03:18

Fuente y elabor6: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION ACTUAL

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Atencion Del Usuario

Servicio: Autorizaciones caja 6 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
| 13-0ct-09 | 14-0ct-09 | 19-0ct-09 | 20-0ct-09 | 21-0ct-09 | 26-0ct-09

1 0:03:26 0:07:02 0:02:16 0:03:21 0:03:28 0:06:10
2 0:03:45 0:04:18 0:05:21 0:02:15 0:06:11 0:06:33
3 0:05:22 0:08:21 0:06:13 0:03:18 0:02:29 0:04.29
4 0:07:24 0:02:59 0:04:03 0:04:53 0:02:54 0:07:16
5 0:03:19 0:03:21 0:03:16 0:07:09 0:04:03 0:03:47
6 0:01:47 0:07:21 0:02:03 0:02:59 0:07:19 0:08:26
7 0:03:52 0:01:37 0:03:51 0:03:45 0:03:23 0:06:43
8 0:03:39 0:01:46 0:05:40 0:03:24 0:03:51 0:07:28
9 0:02:01 0:01:26 0:03:26 0:04.56 0:07:49 0:02:26
10 0:02:12 0:07:22 0:07:13 0:07:11 0:02:57 0:07:31
11 0:02:44 0:06:58 0:07:13 0:06:23 0:03:47 0:06:31
12 0:04:27 0:02:09 0:04:32 0:02:29 0:03:51 0:03:42
13 0:02:49 0:04:52 0:08:24 0:05:00 0:06:41 0:04.01
14 0:05:29 0:01:59 0:02:21 0:05:39 0:02:22 0:07:11
15 0:02:37 0:03:49 0:03:49 0:03:24 0:06:11 0:02:51
16 0:05:36 0:06:44 0:03:31 0:03:10 0:07:54 0:06:01
17 0:04:39 0:01:55 0:03:24 0:07:19 0:07:22 0:06:06
18 0:02:33 0:03:43 0:03:47 0:10:36 0:03:54 0:04:29
19 0:07:17 0:03:47 0:02:50 0:02:49 0:04:20 0:06:40
20 0:01:44 0:07:46 0:03:00 0:08:17 0:03:28 0:07:22

Fuente y elaboré: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION ACTUAL

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Atencion Del Usuario

Servicio: Autorizaciones caja 7 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
13-oct-09 | 14-oct-09 | 19-oct-09 | 20-oct-09 | 21-oct-09 | 26-oct-09

1 0:02:47 0:08:11 0:07:15 0:06:24 0:02:08 0:03:00
2 0:04:21 0:02:08 0:04:31 0:02:25 0:03:49 0:03:44
3 0:02:52 0:04:53 0:08:37 0:05:01 0:05:39 0:03:27
4 0:05:26 0:02:00 0:02:24 0:05:38 0:03:27 0:04:53
5 0:02:40 0:03:48 0:03:46 0:03:26 0:07:15 0:07:09
6 0:02:13 0:03:15 0:03:26 0:06:11 0:07:53 0:06:02
7 0:05:22 0:02:14 0:06:10 0:06:27 0:07:28 0:06:08
8 0:06:14 0:03:14 0:02:28 0:04:28 0:03:51 0:04:31
9 0:04.06 0:04:51 0:02:53 0:07:17 0:04:21 0:06:36
10 0:03:19 0:07:07 0:04:09 0:03:46 0:03:29 0:07:19
11 0:03:48 0:06:30 0:03:27 0:08:29 0:01:53 0:10:35
12 0:03:49 0:03:44 0:03:44 0:04:17 0:03:51 0:01:46
13 0:06:41 0:04.03 0:05:21 0:08:23 0:03:38 0:01:51
14 0:02:23 0:07:08 0:07:26 0:02:57 0:02:08 0:01:39
15 0:06:12 0:02:59 0:03:21 0:03:24 0:02:13 0:07:23
16 0:05:39 0:08:23 0:03:32 0:03:07 0:07:21 0:08:29
17 0:04:33 0:01:59 0:03:27 0:07:21 0:03:24 0:06:42
18 0:02:34 0:03:41 0:03:45 0:10:39 0:03:46 0:07:29
19 0:07:18 0:03:46 0:02:49 0:02:50 0:07:47 0:02:38
20 0:01:55 0:07:42 0:03:02 0:08:12 0:02:59 0:07:03

Fuente y elabordé: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION ACTUAL

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Atencion Del Usuario

Servicio: Cirugia caja 8 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
27-oct-09 28-oct-09 03-nov-09 04-nov-09

1 0:06:28 0:08:22 0:05:22 0:08:41
2 0:04:.28 0:10:14 0:06:07 0:03:55
3 0:05:18 0:03:01 0:03:15 0:04:43
4 0:06:22 0:11:12 0:04:16 0:04:44
5 0:01:50 0:03:34 0:02:59 0:10:55
6 0:07:06 0:04:05 0:04:49 0:03:33
7 0:03:28 0:04:20 0:04:18 0:04:44
8 0:09:30 0:03:58 0:03:43 0:06:20
9 0:09:28 0:04:43 0:04:42 0:06:50
10 0:04:28 0:02:44 0:03:40 0:06:13
11 0:09:03 0:06:30 0:13:35 0:07:48
12 0:06:10 0:04:26 0:11:25 0:12:26
13 0:02:35 0:13:27 0:01:51 0:04:23
14 0:03:05 0:11:19 0:03:52 0:04:29
15 0:03:43 0:01:53 0:05:28 0:13:38
16 0:07:53 0:11:15 0:05:06 0:06:16
17 0:05:17 0:03:18 0:08:07 0:03:46
18 0:04:44 0:03:58 0:09:33 0:11:22
19 0:01:48 0:02:05 0:02:15 0:01:36
20 0:02:22 0:13:01 0:04:33 0:02:45
21 0:02:58 0:01:58 0:08:53 0:08:04
22 0:06:11 0:17:20 0:05:03 0:02:59
23 0:13:53 0:05:25 0:07:00 0:14:32
24 0:03:49 0:04:50 0:05:39 0:01:58

Fuente y elabordé: Los autores.
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Anexo L. Factores Para El Céalculo De Las Lineas Centrales Y Los Limites De
Control De Las Graficas XY R.

FACTORES PARA EL CALCULO DE LAS LINEAS CENTRALES
Y LOS LIMITES DE CONTROL DE LAS GRAFICAS XY R

GRAFICA PARA GRAFICA DE LOS
PROMEDIOS RANGOS
OBSERVACIONES FACTOFCDESS PARA FACTORES PARA LOS
LIMITES DE
EN LA aaie LIMITES DE CONTROL
MUESTRA n A A2 A3 DL D2 D3 D4
2121 1880 2,659 0 3686 0 3267
1732 1023 1954 0 4358 0 2574
1500 0729 1.628 0 4698 0 2282
1342 0577 1427 0 4918 0 2114
1225 0483 1287 0 5078 0 2004

1,134 0,419 1,182 0,204 5,204 0,076 1,924
1,061 0,373 1,099 0,388 5,306 0,136 1,864
1,000 0,337 1,032 0,547 5,393 0,184 1,816
0,949 0,308 0,975 0,687 5,469 0,223 1,777

Boo~vourwn

Fuente. BESTERFIELD, Dale H. Control de calidad, tabla B, pag. 474.
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Anexo M. Registro De Tiempos De Las Ventanillas De La Sala De Espera 2,

Sin Pérdida De Tiempo Situacion Propuesta

REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION PROPUESTA

Departamento: Consulta Externa

Operacién: Atencion Del Usuario

Servicio: Facturacion Caja 1l Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
28-sep-09 | 29-sep-09 | 30-sep-09 | 05-oct-09 | 06-oct-09 | 07-oct-09

1 00:01:24 0:01:56 0:03:25 0:01:45 0:02:31 0:04:21
2 0:01:29 0:01:48 0:01:39 0:02:40 0:01:46 0:03:49
3 0:02:58 0:01:54 0:01:18 0:02:21 0:01:48 0:02:50
4 0:01:43 0:02:03 0:02:46 0:03:14 0:02:57 0:03:49
5 0:04:40 0:02:17 0:01:57 0:01:11 0:02:27 0:02:12
6 0:03:12 0:04.01 0:01:25 0:02:04 0:01:54 0:03:09
7 0:03:36 0:02:13 0:03:10 0:03:03 0:03:11 0:03:13
8 0:02:02 0:02:39 0:02:13 0:01:14 0:02:38 0:03:57
9 0:01:43 0:03:46 0:02:59 0:01.38 0:02:18 0:02:08
10 0:01:54 0:02:41 0:02:17 0:02:39 0:01:46 0:02:58
11 0:03:55 0:01:59 0:03:08 0:04.04 0:02:42 0:02:20
12 0:01:43 0:02:17 0:03:29 0:01:23 0:06:01 0:02:40
13 0:03:03 0:05:54 0:02:46 0:01:18 0:02:28 0:05:49
14 0:03:11 0:01:47 0:03:02 0:02:39 0:01:49 0:01:46
15 0:03:12 0:03:07 0:03:11 0:05:41 0:03:44 0:04.22
16 0:03:08 0:04:19 0:01:57 0:02:53 0:02:19 0:03:28
17 0:02:27 0:02:18 0:01:31 0:02:15 0:03:09 0:03:36
18 0:02:16 0:02:36 0:02:48 0:02:17 0:03:18 0:02:52
19 0:03:02 0:03:07 0:02:21 0:01:59 0:02:03 0:03:21
20 0:02:47 0:03:48 0:01.23 0:03:34 0:02:19 0:03:19

Fuente y elaboré: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION PROPUESTA

Departamento: Consulta Externa

Operacioén: Atencion Del Usuario

Servicio: Facturacion Caja 2 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
28-sep-09 | 29-sep-09 | 30-sep-09 | 05-oct-09 | 06-oct-09 | O7-oct-09

1 0:01:31 0:02:25 0:03:12 0:01:47 0:02:43 0:01:47
2 0:05:47 0:05:07 0:03:09 0:03:30 0:03:31 0:02:11
3 0:02:05 0:03:34 0:02:36 0:01:05 0:04:08 0:03:13
4 0:01:59 0:02:36 0:02:16 0:02:02 0:01:49 0:03:11
5 0:01:36 0:03:16 0:03:31 0:02:35 0:02:40 0:02:17
6 0:03:41 0:01:47 0:01:43 0:03:10 0:03:10 0:01:28
7 0:03:24 0:01:38 0:03:13 0:02:40 0:02:15 0:04:27
8 0:02:21 0:03:47 0:03:21 0:03:17 0:01:50 0:04:03
9 0:02:36 0:02:56 0:03:22 0:02:05 0:02:30 0:03:19
10 0:04:17 0:04:16 0:03:27 0:02:50 0:04:51 0:04:18
11 0:03:44 0:02:34 0:02:45 0:03:15 0:06:07 0:01:46
12 0:02:50 0:03:21 0:04:13 0:02:53 0:05:55 0:02:36
13 0:03:27 0:03:41 0:04:56 0:03:26 0:04:43 0:01:10
14 0:03:49 0:01:40 0:02:54 0:03:20 0:02:59 0:03:49
15 0:02:43 0:03:12 0:02:13 0:03:39 0:03:07 0:03:12
16 0:05:36 0:03:39 0:03:18 0:02:35 0:01:49 0:02:35
17 0:02:16 0:03:13 0:03:54 0:05:29 0:02:39 0:01:56
18 0:03:02 0:03:58 0:01:53 0:01:54 0:01:51 0:02:48
19 0:02:58 0:01:38 0:05:19 0:05:26 0:02:15 0:02:47
20 0:05:23 0:02:29 0:03:21 0:01:29 0:01:48 0:03:57

Fuente y elabordé: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION PROPUESTA

Departamento: Consulta Externa

Operacién: Atencion Del Usuario

Servicio: Facturacion Caja 3 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
28-sep-09 | 29-sep-09 | 30-sep-09 | 05-oct-09 | 06-oct-09 | 07-oct-09

1 0:02:22 0:02:29 0:03:47 0:02:24 0:03:44 0:03:49
2 0:03:21 0:05:54 0:02:39 0:03:35 0:03:52 0:03:22
3 0:04:01 0:03:07 0:01:30 0:03:10 0:02:43 0:02:15
4 0:02:47 0:04:02 0:02:47 0:05:04 0:02:51 0:02:57
5 0:02:52 0:05:11 0:03:48 0:04:26 0:03:41 0:05:03
6 0:03:49 0:03:31 0:04:07 0:05:03 0:03:50 0:02:33
7 0:04.05 0:02:54 0:05:00 0:03:09 0:01:38 0:02:49
8 0:03:57 0:02:39 0:04:53 0:01:53 0:04:01 0:03:23
9 0:02:59 0:04:06 0:04:21 0:02:46 0:05:24 0:04:53
10 0:03:21 0:03:22 0:02:59 0:01:47 0:03:45 0:03:55
11 0:02:43 0:03:14 0:03:03 0:03:36 0:01:48 0:02:19
12 0:03:26 0:04:12 0:02:55 0:02:08 0:02:01 0:02:38
13 0:03:23 0:02:45 0:02:49 0:03:11 0:02:56 0:02:10
14 0:02:49 0:03:07 0:02:52 0:02:46 0:01:10 0:03:59
15 0:02:15 0:01:48 0:01:29 0:01:03 0:02:29 0:01:21
16 0:05:07 0:04:09 0:02:10 0:04:24 0:03:43 0:02:28
17 0:01:34 0:03:56 0:01:39 0:03:36 0:02:22 0:03:41
18 0:03:38 0:02:22 0:01:50 0:02:54 0:04:07 0:02:37
19 0:02:13 0:04:23 0:03:48 0:03:42 0:02:33 0:02:41
20 0:04:31 0:04:57 0:04:29 0:02:28 0:02:26 0:03:18

Fuente y elaboré: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION PROPUESTA

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Atencion Del Usuario

Servicio: Autorizaciones caja 6 Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
13-oct-09 | 14-oct-09 | 19-oct-09 | 20-oct-09 | 21-oct-09 | 26-oct-09

1 00:03:26 00:06:22 00:02:16 00:03:21 00:03:28 00:05:47
2 00:03:45 00:04:18 00:05:04 00:02:15 00:05:21 00:05:59
3 00:05:03 00:07:01 00:05:29 00:03:18 00:02:29 00:04:29
4 00:06:45 00:02:59 00:04:03 00:04:53 00:02:54 00:06:17
5 00:03:19 00:03:21 00:03:16 00:05:48 00:04:03 00:03:47
6 00:01:47 00:06:47 00:02:03 00:02:59 00:05:57 00:06:44
7 00:03:52 00:01:37 00:03:51 00:03:45 00:03:23 00:05:56
8 00:03:39 00:01:46 00:05:28 00:03:24 00:03:51 00:06:11
9 00:02:01 00:01:26 00:03:26 00:04:56 00:07:06 00:02:26
10 00:02:12 00:06:36 00:06:42 00:06:37 00:02:57 00:06:48
11 00:02:44 00:05:58 00:06:04 00:05:56 00:03:47 00:05:23
12 00:04:27 00:02:09 00:04:32 00:02:29 00:03:51 00:03:42
13 00:02:49 00:04:52 00:05:48 00:05:00 00:06:05 00:04:01
14 00:05:09 00:01:59 00:02:21 00:05:07 00:02:22 00:05:57
15 00:02:37 00:03:49 00:03:49 00:03:24 00:05:44 00:02:51
16 00:05:06 00:05:38 00:03:31 00:03:10 00:05:57 00:05:55
17 00:04:39 00:01:55 00:03:24 00:06:47 00:05:49 00:05:48
18 00:02:33 00:03:43 00:03:47 00:07:22 00:03:54 00:04:29
19 00:06:42 00:03:47 00:02:50 00:02:49 00:04:20 00:06:15
20 00:01:44 00:06:50 00:03:00 00:06:09 00:03:28 00:06:43

Fuente y elaboré: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION PROPUESTA

Departamento: Consulta Externa

Operacioén: Atencion Del Usuario

Servicio: Autorizaciones caja 7 Pagina: 1 de 1

FECHAS DE REGISTRO
13-oct-09 | 14-oct-09 | 19-oct-09 | 20-oct-09 | 21-oct-09 | 26-oct-09

1 00:02:47 00:06:02 00:06:03 00:06:05 00:02:08 00:03:00
2 00:04:21 00:02:08 00:04.31 00:02:25 00:03:49 00:03:44
3 00:02:52 00:04:53 00:07:04 00:05:01 00:05:06 00:03:27
4 00:05:01 00:02:00 00:02:24 00:05:05 00:03:27 00:04:53
5 00:02:40 00:03:48 00:03:46 00:03:26 00:06:07 00:06:08
6 00:02:13 00:03:15 00:03:26 00:05:22 00:06:56 00:05:13
7 00:05:09 00:02:14 00:05:43 00:05:41 00:06:19 00:05:21
8 00:05:40 00:03:14 00:02:28 00:04:28 00:03:51 00:04:31
9 00:04:06 00:04:51 00:02:53 00:06:11 00:04:21 00:05:48
10 00:03:19 00:06:10 00:04:09 00:03:46 00:03:29 00:06:15
11 00:03:48 00:05:42 00:03:27 00:06:57 00:01:53 00:07:03
12 00:03:49 00:03:44 00:03:44 00:04:17 00:03:51 00:01:46
13 00:05:57 00:04:03 00:05:14 00:06:59 00:03:38 00:01:51
14 00:02:23 00:06:18 00:06:48 00:02:57 00:02:08 00:01:39
15 00:05:49 00:02:59 00:03:21 00:03:24 00:02:13 00:07:04
16 00:05:03 00:07:26 00:03:32 00:03:07 00:06:44 00:07:46
17 00:04:33 00:01:59 00:03:27 00:06:51 00:03:24 00:06:07
18 00:02:34 00:03:41 00:03:45 00:07:18 00:03:46 00:06:40
19 00:06:25 00:03:46 00:02:49 00:02:50 00:07:06 00:02:38
20 00:01:55 00:07:04 00:03:02 00:07:31 00:02:59 00:06:28

Fuente y elaboré: Los autores.
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REGISTRO DE TIEMPOS SITUACION PROPUESTA
Departamento: Consulta Externa
Operacion: Atencion Del Usuario
Servicio: Cirugia caja 8 Pagina: 1de 1
FECHAS DE REGISTRO
27-oct-09 28-oct-09 03-nov-09 | 04-nov-09
1 00:06:28 00:08:17 00:05:22 00:08:11
2 00:04:28 00:09:57 00:06:07 00:03:55
3 00:05:18 00:03:01 00:03:15 00:04:43
4 00:06:22 00:09:49 00:04:16 00:04:44
5 00:01:50 00:03:34 00:02:59 00:08:59
6 00:07:06 00:04:05 00:04:49 00:03:33
7 00:03:28 00:04:20 00:04:18 00:04:44
8 00:09:01 00:03:58 00:03:43 00:06:20
9 00:09:12 00:04:43 00:04:42 00:06:50
10 00:04:28 00:02:44 00:03:40 00:06:13
11 00:08:44 00:06:30 00:11:24 00:07:48
12 00:06:10 00:04:26 00:09:19 00:10:46
13 00:02:35 00:11:13 00:01:51 00:04:23
14 00:03:05 00:10:24 00:03:52 00:04:29
15 00:03:43 00:01:53 00:05:28 00:11:24
16 00:07:53 00:10:46 00:05:06 00:06:16
17 00:05:17 00:03:18 00:08:07 00:03:46
18 00:04:44 00:03:58 00:09:05 00:09:28
19 00:01:48 00:02:05 00:02:15 00:01:36
20 00:02:22 00:11:14 00:04:33 00:02:45
21 00:02:58 00:01:58 00:08:53 00:08:04
22 00:06:11 00:13:27 00:05:03 00:02:59
23 00:09:57 00:05:25 00:07:00 00:11:53
24 00:03:49 00:04:50 00:05:39 00:01:58

Fuente y elabor¢: Los autores.
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Anexo N. Tiempos Actuales Y Propuestos De La Ventanilla 1, Facturacion

Prioritaria
Tiempos Actuales
MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA <1 I 2 I X3 I A PROMEDIO | RANGO
1 28-sep-09] 00:01:24 0:03:36 0:04:32 0:03:08 00:03:10 | 0:03:08
2 0:01:29 0:03:48 0:01:43 0:02:27 00:02:22 | 0:02:19
3 0:03:17 0:02:02 0:03:10 0:02:16 00:02:41 | 0:01:15
4 0:01:43 0:01:43 0:04:12 0:03:02 00:02:40 0:02:29
5 0:04:42 0:01:54 0:03:30 0:02:47 00:03:13 0:02:48
6 29-sep-09] 0:01:56 0:04:45 0:01:59 0:05:03 00:03:26 | 0:03:07
7 0:01:48 0:02:13 0:02:17 0:02:18 00:02:09 0:00:30
8 0:01:54 0:02:39 0:06:49 0:02:36 00:03:30 0:04:55
9 0:02:03 0:04:01 0:01:47 0:03:33 00:02:51 0:02:14
10 0:02:17 0:02:41 0:03:07 0:04:04 00:03:02 0:01:47
11 30-sep-09] 0:03:50 0:01:25 0:03:08 0:01:57 | 00:.02:35 | 0:02:25
12 0:01:39 0:03:10 0:03:29 0:01:31 00:02:27 0:01:58
13 0:01:18 0:02:13 0:02:46 0:02:48 00:02:16 | 0:01:30
14 0:02:54 0:02:59 0:03:21 0:02:49 00:03:01 | 0:00:32
15 0:01:57 0:02:17 0:03:11 0:01:23 00:02:12 0:01:48
16 5-oct-09 | 0:01:45 0:02:04 0:04:35 0:03:17 00:02:55 | 0:02:50
17 0:02:43 0:03:03 0:01:23 0:02:15 00:02:21 | 0:01:40
18 0:02:38 0:01:14 0:01:18 0:02:17 00:01:52 0:01:24
19 0:03:22 0:01:38 0:02:39 0:01:59 00:02:24 | 0:01:44
20 0:01:11 0:02:39 0:07:25 0:04:00 00:03:49 | 0:06:14
21 6-oct-09 | 0:02:31 0:01:54 0:02:42 0:02:19 00:02:22 | 0:00:48
22 0:01:46 0:03:24 0:08:08 0:03:52 00:04:17 | 0:06:22
23 0:01:48 0:02:38 0:02:28 0:03:18 00:02:33 | 0:01:30
24 0:03:13 0:02:18 0:01:49 0:02:03 00:02:21 0:01:24
25 0:02:27 0:01:46 0:04:01 0:02:19 00:02:38 0:02:15
26 7-oct-09 | 0:05:13 0:03:09 0:02:20 0:03:28 00:03:33 | 0:02:53
27 0:04:09 0:03:13 0:02:40 0:04:35 00:03:39 0:01:55
28 0:02:50 0:04:36 0:07:27 0:02:52 00:04:26 | 0:04:37
29 0:03:49 0:02:08 0:01:46 0:03:21 00:02:46 | 0:02:03
30 0:02:12 0:03:10 0:04:41 0:03:19 00:03:21 0:02:29
SUMA 1:26:52 1:12:53

Fuente y elabor¢: Los autores.
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Tiempos Propuestos

MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA X1 | 2 I X3 | a PROMEDIO | RANGO
1 28-sep-09] 00:01:24 0:03:12 0:03:55 0:03:08 00:02:55 | 0:02:31
2 0:01:29 0:03:36 0:01:43 0:02:27 00:02:19 0:02:07
3 0:02:58 0:02:02 0:03:.03 0:02:16 00:02:35 0:01:01
4 0:01:43 0:01:43 0:03:11 0:03:02 00:02:25 0:01:28
5 0:04:40 0:01:54 0:03:12 0:02:47 00:03:08 0:02:46
6 29-sep-09] 0:01:56 0:04:01 0:01:59 0:04:19 00:03:04 0:02:23
7 0:01:48 0:02:13 0:02:17 0:02:18 00:02:09 0:00:30
8 0:01:54 0:02:39 0:05:54 0:02:36 00:03:16 0:04:00
9 0:02:03 0:03:46 0:01:47 0:03:07 00:02:41 0:01:59
10 0:02:17 0:02:41 0:03:07 0:03:48 00:02:58 0:01:31
11 30-sep-09] 0:03:25 0:01:25 0:03:08 0:01:57 00:02:29 0:02:00
12 0:01:39 0:03:10 0:03:29 0:01:31 00:02:27 0:01:58
13 0:01:18 0:02:13 0:02:46 0:02:48 00:02:16 0:01:30
14 0:02:46 0:02:59 0:03:02 0:02:21 00:02:47 0:00:41
15 0:01:57 0:02:17 0:03:11 0:01:23 00:02:12 0:01:48
16 5-o0ct-09 | 0:01:45 0:02:04 0:04:04 0:02:53 00:02:41 0:02:19
17 0:02:40 0:03:03 0:01:23 0:02:15 00:02:20 | 0:01:40
18 0:02:21 0:01:14 0:01:18 0:02:17 00:01:47 0:01:07
19 0:03:14 0:01:38 0:02:39 0:01:59 00:02:22 0:01:36
20 0:01:11 0:02:39 0:05:41 0:03:34 00:03:16 | 0:04:30
21 6-oct-09 | 0:02:31 0:01:54 0:02:42 0:02:19 00:02:22 0:00:48
22 0:01:46 0:03:11 0:06:01 0:03:09 00:03:32 0:04:15
23 0:01:48 0:02:38 0:02:28 0:03:18 00:02:33 | 0:01:30
24 0:02:57 0:02:18 0:01:49 0:02:03 00:02:17 0:01:08
25 0:02:27 0:01:46 0:03:44 0:02:19 00:02:34 | 0:01:58
26 7-oct-09 | 0:04:21 0:03:09 0:02:20 0:03:28 00:03:20 0:02:01
27 0:03:49 0:03:13 0:02:40 0:03:36 00:03:20 0:01:09
28 0:02:50 0:03:57 0:05:49 0:02:52 00:03:52 | 0:02:59
29 0:03:49 0:02:08 0:01:46 0:03:21 00:02:46 | 0:02:03
30 0:02:12 0:02:58 0:04:22 0:03:19 00:03:13 0:02:10
SUMA 1:21:55 0:59:26

Fuente y elaboro¢: Los autores.
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Anexo O. Tiempos Actuales Y Propuestos De La Ventanilla 2, Facturacion

Con Ticket O Prioritaria

Tiempos Actuales

MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA X1 I 2 | X3 | x4 PROMEDIO | RANGO
1 28-sep-09 | 0:06:13 0:03:51 0:01:31 0:03:41 | 00:03:49 | 0:04:42
2 0:02:16 0:02:50 0:08:52 0:03:48 | 00:04:27 | 0:06:36
3 0:03:14 0:03:27 0:02:.05 0:02:21 00:02:47 | 0:01:22
4 0:02:58 0:04:11 0:01:59 0:02:36 00:02:56 | 0:02:12
5 0:07:39 0:02:43 0:01:36 0:04:33 | 00:04:08 | 0:06:03
6 29-sep-09 | 0:02:25 0:01:47 0:02:34 0:03:49 | 00:02:39 | 0:02:02
7 0:05:49 0:01:38 0:03:21 0:03:13 00:03:30 | 0:04:11
8 0:03:49 0:03:55 0:03:56 0:04:07 | 00:03:57 | 0:00:18
9 0:02:36 0:02:56 0:01:40 0:01:38 | 00:02:13 | 0:01:18
10 0:03:16 0:04:59 0:03:12 0:02:29 | 00:03:29 | 0:02:30
11 30-sep-09 | 0:03:12 0:01:43 0:02:45 0:03:18 | 00:02:45 | 0:01:35
12 0:03:39 0:03:13 0:04:34 0:03:54 | 00:03:50 | 0:01:21
13 0:02:47 0:03:21 0:05:.05 0:01:53 | 00:03:17 | 0:03:12
14 0:02:16  0:03:37 0:02:54 0:06:01 | 00:03:42 | 0:03:45
15 0:03:42 0:04:07 0:02:13 0:03:21 00:03:21 | 0:01:54
16 5-oct-09 | 0:01:47 0:03:10 0:03:15 0:02:35 ] 00:02:42 | 0:01:28
17 0:03:36  0:02:40 0:02:53 0:06:11 | 00:03:50 | 0:03:31
18 0:01:05 0:03:17 0:03:26 0:01:54 | 00:.02:25 | 0:02:21
19 0:02:02 0:02:05 0:03:20 0:05:26 | 00:03:13 | 0:03:24
20 0:02:49 0:02:50 0:03:39 0:01:29 00:02:42 | 0:02:10
21 6-oct-09 | 0:02:43 0:03:29 0:07:39 0:01:49 | 00:03:55 | 0:05:50
22 0:03:38 0:02:15 0:08:59 0:02:39 | 00:04:23 | 0:06:44
23 0:04:50 0:01:50 0:05:49 0:01:51 | 00:03:35 | 0:03:59
24 0:01:49 0:02:30 0:02:59 0:02:15 | 00:02:23 | 0:01:10
25 0:02:40 0:05:28 0:03:07 0:01:48 | 00:03:16 | 0:03:40
26 7-oct-09 | 0:01:47 0:01:28 0:01:46 0:02:35 ] 00:01:54 | 0:01:07
27 0:02:11 0:04:46 0:02:36 0:01:56 | 00:02:52 | 0:02:50
28 0:03:13 0:04:27 0:01:10 0:02:48 | 00:02:55 | 0:03:17
29 0:03:23 0:03:19 0:04:09 0:02:47 | 00:03:25 | 0:01:22
30 0:02:17 0:05:00 0:03:12 0:04:25 ]| 00:03:44 | 0:02:43
SUMA 1:38:00 1:28:37

Fuente y elaboré: Los autores.
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Tiempo Propuesto

SUBGRUPO| FECHA MEDICIONES PROMEDIO | RANGO
X1 x2 | X3 X4

1 28-sep-09] 0:05:36 0:03:44 0:01:31 0:03:41 | 00:03:38 | 0:04:05
2 0:02:16  0:02:50 0:05:47 0:03:24 | 00:03:34 | 0:03:31
3 0:03:02 0:03:27 0:02:05 0:02:21 | 00:02:44 | 0:01:22
4 0:02:58 0:03:49 0:01:59 0:02:36 | 00:02:51 | 0:01:50
5 0:05:23 0:02:43 0:01:36 0:04:17 00:03:30 | 0:03:47
6 29-sep-09] 0:02:25 0:01:47 0:02:34 0:03:39 | 00:02:36 | 0:01:52
7 0:05:07 0:01:38 0:03:21 0:03:13 00:03:20 ] 0:03:29
8 0:03:34 0:03:47 0:03:41 0:03:58 | 00:03:45 | 0:00:24
9 0:02:36 0:02:56 0:01:40 0:01:38 | 00:02:13 | 0:01:18
10 0:03:16 0:04:16 0:03:12 0:02:29 00:03:18 | 0:01:47
11 30-sep-09] 0:03:12 0:01:43 0:02:45 0:03:18 | 00:02:45 ] 0:01:35
12 0:03:09 0:03:13 0:04:13 0:03:54 | 00:03:37 | 0:01:04
13 0:02:36 0:03:21 0:04:56 0:01:53 | 00:03:11 | 0:03:03
14 0:02:16  0:03:22 0:02:54 0:05:19 | 00:03:28 | 0:03:03
15 0:03:31 0:03:27 0:02:13 0:03:21 | 00:03:08 | 0:01:18
16 5-oct-09 | 0:01:47 0:03:10 0:03:15 0:02:35 | 00:02:42 | 0:01:28
17 0:03:30 0:02:40 0:02:53 0:05:29 | 00:03:38 | 0:02:49
18 0:01:05 0:03:17 0:03:26 0:01:54 | 00:02:25 | 0:02:21
19 0:02:02 0:02:05 0:03:20 0:05:26 00:03:13 | 0:03:24
20 0:02:35 0:02:50 0:03:39 0:01:29 | 00:.02:38 | 0:02:10
21 6-oct-09 | 0:02:43 0:03:10 0:06:07 0:01:49 | 00:03:27 | 0:04:18
22 0:03:31 0:02:15 0:05:55 0:02:39 | 00:03:35 | 0:03:40
23 0:04:08 0:01:50 0:04:43 0:01:51 ]| 00:03:.08 | 0:02:53
24 0:01:49 0:02:30 0:02:59 0:02:15 | 00:02:23 | 0:01:10
25 0:02:40 0:04:51 0:03:07 0:01:48 | 00:03:.07 | 0:03:03
26 7-oct-09 [ 0:01:47 0:01:28 0:01:46 0:02:35 | 00:01:54 | 0:01:07
27 0:02:11 0:04:27 0:02:36 0:01:56 00:02:48 ] 0:02:31
28 0:03:13 0:04:03 0:01:10 0:02:48 | 00:.02:48 | 0:02:53
29 0:03:11 0:03:19 0:03:49 0:02:47 | 00:03:17 | 0:01:02
30 0:02:17 0:04:18 0:03:12 0:03:57 00:03:26 | 0:02:01
SUMA 1:32:06 1:10:18

Fuente y elabord: Los autores.
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Anexo P. Tiempos Actuales Y Propuestos De La Ventanilla 3, Facturacion

Con Ticket
Tiempos Actuales
MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA X1 | 2 I 3 | a PROMEDIO | RANGO
1 28-sep-09 [ 0:02:22 0:04:16 0:02:43 0:05:54 00:03:49 ] 0:03:32
2 0:03:21 0:04:42 0:04:53 0:01:34 00:03:38 0:03:19
3 0:04:27 0:04:03 0:03:23 0:03:38 00:03:53 0:01:04
4 0:02:47 0:02:59 0:02:49 0:02:13 00:02:42 0:00:46
5 0:02:52 0:03:21 0:02:15 0:04:49 00:03:19 0:02:34
6 29-sep-09 | 0:02:29 0:03:57 0:03:14 0:04:11 00:03:28 | 0:01:42
7 0:07:16 0:02:54 0:06:00 0:04:13 00:05:06 0:04:22
8 0:03:07 0:02:39 0:02:45 0:02:22 00:02:43 0:00:45
9 0:04:19 0:04:53 0:03:07 0:04:23 00:04:11 0:01:46
10 0:05:56 0:03:22 0:01:48 0:08:09 00:04:49 0:06:21
11 30-sep-09 | 0:03:47 0:04:21 0:03:03 0:02:10 ] 00:03:20 | 0:02:11
12 0:02:39 0:05:55 0:02:55 0:01:39 00:03:17 | 0:04:16
13 0:01:30 0:06:23 0:02:49 0:01:50 00:03:08 0:04:33
14 0:02:47 0:04:38 0:02:52 0:03:48 00:03:31 0:01:51
15 0:03:48 0:02:59 0:01:29 0:06:50 00:03:47 0:05:21
16 5-oct-09 0:02:24 0:06:15 0:03:36 0:04:45 00:04:15 0:03:51
17 0:03:45 0:03:09 0:02:08 0:03:36 00:03:10 | 0:01:37
18 0:03:10 0:01:53 0:03:11 0:02:54 00:02:47 0:01:18
19 0:06:19 0:02:46 0:02:46 0:03:42 00:03:53 ] 0:03:33
20 0:04:37 0:01:47 0:01:.03 0:02:28 00:02:29 0:03:34
21 6-oct-09 0:03:58 0:04:43 0:01:48 0:04:13 00:03:41 0:02:55
22 0:04:18 0:01:38 0:02:01 0:02:22 00:02:35 | 0:02:40
23 0:02:43 0:04:25 0:02:56 0:04:07 00:03:33 ] 0:01:42
24 0:02:51 0:08:10 0:01:10 0:02:33 00:03:41 ] 0:07:00
25 0:03:41 0:03:45 0:02:29 0:02:26 00:03:05 0:01:19
26 7-oct-09 | 0:03:49 0:02:33 0:02:19 0:02:28 00:02:47 0:01:30
27 0:03:22 0:02:49 0:02:38 0:03:41 00:03:08 | 0:01:03
28 0:02:15 0:03:23 0:02:10 0:02:37 00:02:36 | 0:01:13
29 0:02:57 0:04:53 0:04:41 0:02:41 00:03:48 | 0:02:12
30 0:06:14 0:03:55 0:01:21 0:03:18 00:03:42 0:04:53
SUMA 1:43:48 1:24:43

Fuente y elabor¢: Los autores.
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Tiempos Propuestos

SUBGRUPO| FECHA X1 | ;AZEDIC|ION|§(§ | xa PROMEDIO | RANGO
1 28-sep-09| 0:02:22 0:03:49 0:02:43 0:05:07 | 00:03:30 | 0:02:45
2 0:03:21 0:04:05 0:03:26 0:01:34 | 00:03:07 | 0:02:31
3 0:04:01 0:03:57 0:03:23 0:03:38 | 00:03:45 | 0:00:38
4 0:02:47 0:02:59 0:02:49 0:02:13 | 00:02:42 | 0:00:46
5 0:02:52 0:03:21 0:02:15 0:04:31 ] 00:.03:15 | 0:02:16
6 29-sep-09| 0:02:29 0:03:31 0:03:14 0:04:09 | 00:03:21 | 0:01:40
7 0:05:54 0:02:54 0:04:12 0:03:56 | 00:04:14 | 0:03:00
8 0:03:07 0:02:39 0:02:45 0:02:22 | 00:02:43 | 0:00:45
9 0:04:02 0:04:.06 0:03:07 0:04:23 | 00:03:55 | 0:01:16

10 0:05:11 0:03:22 0:01:48 0:04:57 | 00:03:50 | 0:03:23
11 30-sep-09| 0:03:47 0:04:07 0:03:03 0:02:10 | 00:03:17 | 0:01:57
12 0:02:39 0:05:00 0:02:55 0:01:39 00:03:03 | 0:03:21
13 0:01:30 0:04:53 0:02:49 0:01:50 | 00:02:46 | 0:03:23
14 0:02:47 0:04:21 0:02:52 0:03:48 | 00:03:27 | 0:01:34
15 0:03:48 0:02:59 0:01:29 0:04:29 | 00:03:11 | 0:03:00
16 5-0ct-09 | 0:02:24 0:05:03 0:03:36 0:04:24 | 00:03:52 | 0:02:39
17 0:03:35 0:03:09 0:02:08 0:03:36 | 00:03:07 | 0:01:28
18 0:03:10 0:01:53 0:03:11 0:02:54 | 00:02:47 | 0:01:18
19 0:05:04 0:02:46 0:02:46 0:03:42 | 00:03:35 | 0:02:18
20 0:04:26  0:01:47 0:01:03 0:02:28 | 00:02:26 | 0:03:23
21 6-oct-09 | 0:03:44 0:03:50 0:01:48 0:03:43 | 00:03:16 | 0:02:02
22 0:03:52 0:01:38 0:02:01 0:02:22 | 00:02:28 | 0:02:14
23 0:02:43 0:04:01 0:02:56 0:04:07 | 00:03:27 | 0:01:24
24 0:02:51 0:05:24 0:01:10 0:02:33 | 00:03:00 | 0:04:14
25 0:03:41 0:03:45 0:02:29 0:02:26 | 00:03:05 | 0:01:19
26 7-oct-09 [ 0:03:49 0:02:33 0:02:19 0:02:28 | 00:02:47 ] 0:01:30
27 0:03:22 0:02:49 0:02:38 0:03:41 ] 00:03:08 | 0:01:03
28 0:02:15 0:03:23 0:02:10 0:02:37 | 00:02:36 | 0:01:13
29 0:02:57 0:04:53 0:03:59 0:02:41 | 00:03:38 | 0:02:12
30 0:05:03 0:03:55 0:01:21 0:03:18 | 00:03:24 | 0:03:42

SUMA 1:36:39 1:04:14

Fuente y elaboro: Los autores.
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Anexo Q. Tiempos Actuales Y Propuestos De La Ventanilla 6, Autorizaciones

Con Ticket
Tiempos Actuales
MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA X1 | 2 | 3 | a PROMEDIO | RANGO
1 13-0ct-09| 00:03:26 00:01:47 00:02:44 00:05:36| 00:03:23 0:03:49
2 00:03:45 00:03:52 00:04:27 00:04:39] 00:04:11 | 0:00:54
3 00:05:22 00:03:39 00:02:49 00:02:33] 00:03:36 | 0:02:49
4 00:07:24 00:02:01 00:05:29 00:07:17] 00:05:33 | 0:05:23
5 00:03:19 00:02:12 00:02:37 00:01:44| 00:02:28 0:01:35
6 14-oct-09| 00:07:02 00:07:21 00:06:58 00:06:44] 00:07:01 0:00:37
7 00:04:18 00:01:37 00:02:09 00:01:55] 00:02:30 0:02:41
8 00:08:21 00:01:46 00:04:52 00:03:43] 00:04:41 | 0:06:35
9 00:02:59 00:01:26 00:01:59 00:03:47| 00:02:33 0:02:21
10 00:03:21 00:07:22 00:03:49 00:07:46| 00:05:35 | 0:04:25
11 19-oct-09| 00:02:16 00:02:03 00:07:13 00:03:31| 00:03:46 0:05:10
12 00:05:21 00:03:51 00:04:32 00:03:24]| 00:04:17 | 0:01:57
13 00:06:13 00:05:40 00:08:24 00:03:47| 00:06:01 0:04:37
14 00:04:03 00:03:26 00:02:21 00:02:50| 00:03:10 | 0:01:42
15 00:03:16 00:07:13 00:03:49 00:03:00| 00:04:19 | 0:04:13
16 20-oct-09| 00:03:21 00:02:59 00:06:23 00:03:10] 00:03:58 | 0:03:24
17 00:02:15 00:03:45 00:02:29 00:07:19] 00:03:57 | 0:05:04
18 00:03:18 00:03:24 00:05:00 00:10:36| 00:05:35 | 0:07:18
19 00:04:53 00:04:56 00:05:39 00:02:49]| 00:04:34 | 0:02:50
20 00:07:09 00:07:11 00:03:24 00:08:17| 00:06:30 | 0:04:53
21 21-oct-09| 00:03:28 00:07:19 00:03:47 00:07:54] 00:05:37 0:04:26
22 00:06:11 00:03:23 00:03:51 00:07:22]| 00:05:12 | 0:03:59
23 00:02:29 00:03:51 00:06:41 00:03:54]| 00:04:14 | 0:04:12
24 00:02:54 00:07:49 00:02:22 00:04:20| 00:04:21 | 0:05:27
25 00:04:03 00:02:57 00:06:11 00:03:28| 00:04:10 | 0:03:14
26 26-0ct-09| 00:06:10 00:08:26 00:06:31 00:06:01] 00:06:47 | 0:02:25
27 00:06:33 00:06:43 00:03:42 00:06:06| 00:05:46 0:03:01
28 00:04:29 00:07:28 00:04:01 00:04:29]| 00:05:07 | 0:03:27
29 00:07:16 00:02:26 00:07:11 00:06:40| 00:05:53 0:04:50
30 00:03:47 00:07:31 00:02:51 00:07:22| 00:05:23 0:04:40
SUMA 2:20:06 1:51:58

Fuente y elabordé: Los autores.
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Tiempos Propuestos

MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA X1 2 X3 <4 PROMEDIO | RANGO
1 13-oct-09| 00:03:26 00:01:47 00:02:44 00:05:06| 00:03:16 | 0:03:19
2 00:03:45 00:03:52 00:04:27 00:04:39] 00:04:11 | 0:00:54
3 00:05:03 00:03:39 00:02:49 00:02:33] 00:03:31 | 0:02:30
4 00:06:45 00:02:01 00:05:09 00:06:42] 00:.05:09 | 0:04:44
5 00:03:19 00:02:12 00:02:37 00:01:44] 00:02:28 | 0:01:35
6 14-oct-09| 00:06:22 00:06:47 00:05:58 00:05:38] 00:06:11 | 0:01:09
7 00:04:18 00:01:37 00:02:09 00:01:55] 00:02:30 | 0:02:41
8 00:07:01 00:01:46 00:04:52 00:03:43| 00:04:21 | 0:05:15
9 00:02:59 00:01:26 00:01:59 00:03:47] 00:02:33 | 0:02:21
10 00:03:21 00:06:36 00:03:49 00:06:50] 00:05:09 | 0:03:29
11 19-oct-09| 00:02:16 00:02:03 00:06:04 00:03:31] 00:03:29 ] 0:04:.01
12 00:05:04 00:03:51 00:04:32 00:03:24] 00:04:13 | 0:01:40
13 00:05:29 00:05:28 00:05:48 00:03:47| 00:05:08 | 0:02:01
14 00:04:03 00:03:26 00:02:21 00:02:50] 00:03:10 | 0:01:42
15 00:03:16 00:06:42 00:03:49 00:03:00] 00:04:12 | 0:03:42
16 20-o0ct-09] 00:03:21 00:02:59 00:05:56 00:03:10] 00:03:52 | 0:02:57
17 00:02:15 00:03:45 00:02:29 00:06:47] 00:03:49 | 0:04:32
18 00:03:18 00:03:24 00:05:00 00:07:22] 00:04:46 | 0:04:.04
19 00:04:53 00:04:56 00:05:07 00:02:49] 00:04:26 | 0:02:18
20 00:05:48 00:06:37 00:03:24 00:06:09] 00:05:30 | 0:02:45
21 21-o0ct-09] 00:03:28 00:05:57 00:03:47 00:05:57] 00:04:47 | 0:02:29
22 00:05:21 00:03:23 00:03:51 00:05:49] 00:04:36 | 0:02:26
23 00:02:29 00:03:51 00:06:05 00:03:54] 00:04:05 | 0:03:36
24 00:02:54 00:07:06 00:02:22 00:04:20] 00:04:10 | 0:04:44
25 00:04:03 00:02:57 00:05:44 00:03:28] 00:04:03 | 0:02:47
26 26-0ct-09] 00:05:47 00:06:44 00:05:23 00:05:55] 00:05:57 | 0:01:21
27 00:05:59 00:05:56 00:03:42 00:05:48] 00:.05:21 | 0:02:14
28 00:04:29 00:06:11 00:04:01 00:04:29] 00:04:47 | 0:02:10
29 00:06:17 00:02:26 00:05:57 00:06:15] 00:05:14 | 0:03:51
30 00:03:47 00:06:48 00:02:51 00:06:43| 00:05:02 | 0:03:57
SUMA 2:09:55 1:27:14

Fuente y elabor¢: Los autores.
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Anexo R. Tiempos Actuales Y Propuestos De La Ventanilla 7, Autorizaciones

Con Ticket
Tiempos Actuales
MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA v | 2 | X3 | X4 PROMEDIO | RANGO
1 13-oct-09 | 00:02:47 00:02:13 00:03:48 00:05:39| 00:03:37 | 0:03:26
2 00:04:21 00:05:22 00:03:49 00:04:33| 00:04:31 | 0:01:33
3 00:02:52 00:06:14 00:06:41 00:02:34| 00:04:35 | 0:04.07
4 00:05:26 00:04:06 00:02:23 00:07:18] 00:04:48 | 0:04:55
5 00:02:40 00:03:19 00:06:12 00:01:55| 00:03:31 | 0:04:17
6 14-oct-09 | 00:08:11 00:03:15 00:06:30 00:08:23| 00:06:35 | 0:05:08
7 00:02:08 00:02:14 00:03:44 00:01:59| 00:02:31 | 0:01:45
8 00:04:53 00:03:14 00:04:03 00:03:41] 00:03:58 | 0:01:39
9 00:02:00 00:04:51 00:07:08 00:03:46| 00:04:26 | 0:05:08
10 00:03:48 00:07:07 00:02:59 00:07:42| 00:05:24 | 0:04:43
11 19-oct-09 | 00:07:15 00:03:26 00:03:27 00:03:32| 00:04:25 | 0:03:49
12 00:04:31 00:06:10 00:03:44 00:03:27| 00:04:28 | 0:02:43
13 00:08:37 00:02:28 00:05:21 00:03:45]| 00:05:03 | 0:06:09
14 00:02:24 00:02:53 00:07:26 00:02:49| 00:03:53 | 0:05:02
15 00:03:46 00:04:09 00:03:21 00:03:02| 00:03:35 | 0:01:07
16 20-oct-09 | 00:06:24 00:06:11 00:08:29 00:03:07| 00:06:03 | 0:05:22
17 00:02:25 00:06:27 00:04:17 00:07:21] 00:05:07 | 0:04:56
18 00:05:01 00:04:28 00:08:23 00:10:39| 00:07:08 | 0:06:11
19 00:05:38 00:07:17 00:02:57 00:02:50| 00:04:41 | 0:04:27
20 00:03:26 00:03:46 00:03:24 00:08:12| 00:04:42 | 0:04:48
21 21-oct-09 | 00:02:08 00:07:53 00:01:53 00:07:21] 00:04:49 ] 0:06:00
22 00:03:49 00:07:28 00:03:51 00:03:24| 00:04:38 | 0:04:04
23 00:05:39 00:03:51 00:03:38 00:03:46| 00:04:14 | 0:02:01
24 00:03:27 00:04:21 00:02:08 00:07:47]| 00:04:26 | 0:05:39
25 00:07:15 00:03:29 00:02:13 00:02:59| 00:03:59 | 0:05:02
26 26-oct-09 | 00:03:00 00:06:02 00:10:35 00:08:29| 00:07:.01 | 0:07:35
27 00:03:44 00:06:08 00:01:46 00:06:42| 00:04:35 | 0:04:56
28 00:03:27 00:04:31 00:01:51 00:07:29| 00:04:20 | 0:05:38
29 00:04:53 00:06:36 00:01:39 00:02:38| 00:03:57 | 0:04:57
30 00:07:09 00:07:19 00:07:23 00:07:03| 00:07:13 | 0:00:20
SUMA 2:22:12 2:07:27

Fuente y elaboré: Los autores.
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Tiempos Propuestos

SUBGRUPO| FECHA X1 2(/I2EDIC|IONI§(§ <4 PROMEDIO | RANGO
1 13-oct-09 | 00:02:47 00:02:13 00:03:48 00:05:03] 00:03:28 | 0:02:50
2 00:04:21 00:05:09 00:03:49 00:04:33| 00:04:28 | 0:01:20
3 00:02:52 00:05:40 00:05:57 00:02:34| 00:04:16 | 0:03:23
4 00:05:01 00:04:06 00:02:23 00:06:25| 00:04:29 | 0:04:02
5 00:02:40 00:03:19 00:05:49 00:01:55| 00:03:26 | 0:03:54
6 14-oct-09 | 00:06:02 00:03:15 00:05:42 00:07:26] 00:05:36 | 0:04:11
7 00:02:08 00:02:14 00:03:44 00:01:59| 00:02:31 | 0:01:45
8 00:04:53 00:03:14 00:04:03 00:03:41| 00:03:58 | 0:01:39
9 00:02:00 00:04:51 00:06:18 00:03:46| 00:04:14 | 0:04:18
10 00:03:48 00:06:10 00:02:59 00:07:04| 00:05:00 | 0:04:05
11 19-oct-09 | 00:06:03 00:03:26 00:03:27 00:03:32| 00:04:07 | 0:02:37
12 00:04:31 00:05:43 00:03:44 00:03:27| 00:04:21 | 0:02:16
13 00:07:04 00:02:28 00:05:14 00:03:45| 00:04:38 | 0:04:36
14 00:02:24 00:02:53 00:06:48 00:02:49| 00:03:44 | 0:04:24
15 00:03:46 00:04:09 00:03:21 00:03:02| 00:03:35 | 0:01:07
16 20-oct-09 [ 00:06:05 00:05:22 00:06:57 00:03:07] 00:05:23 | 0:03:50
17 00:02:25 00:05:41 00:04:17 00:06:51| 00:04:49 | 0:04:26
18 00:05:01 00:04:28 00:06:59 00:07:18| 00:05:56 | 0:02:50
19 00:05:05 00:06:11 00:02:57 00:02:50| 00:04:16 | 0:03:21
20 00:03:26 00:03:46 00:03:24 00:07:31| 00:04:32 | 0:04:07
21 21-oct-09 [ 00:02:08 00:06:56 00:01:53 00:06:44| 00:04:25 | 0:05:03
22 00:03:49 00:06:19 00:03:51 00:03:24| 00:04:21 | 0:02:55
23 00:05:06 00:03:51 00:03:38 00:03:46| 00:04.05 | 0:01:28
24 00:03:27 00:04:21 00:02:08 00:07:06| 00:04:15 | 0:04:58
25 00:06:07 00:03:29 00:02:13 00:02:59| 00:03:42 | 0:03:54
26 26-0ct-09 [ 00:03:00 00:05:13 00:07:03 00:07:46] 00:05:46 | 0:04:.03
27 00:03:44 00:05:21 00:01:46 00:06:07| 00:04:15 | 0:04:21
28 00:03:27 00:04:31 00:01:51 00:06:40| 00:04:07 | 0:04:49
29 00:04:53 00:05:48 00:01:39 00:02:38| 00:03:45 | 0:04:09
30 00:06:08 00:06:15 00:07:04 00:06:28| 00:06:29 | 0:00:56

SUMA 2:11:54 1:41:37

Fuente y elaboré: Los autores.
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Anexo S. Tiempos Actuales Y Propuestos De La Ventanilla 8, Cirugia Con

Ticket
Tiempos Actuales
MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA <1 | v | X3 | <4 PROMEDIO | RANGO
1 27-0ct-09| 00:06:28 00:03:28 00:02:35 00:01:48] 00:03:35 | 0:04:40
2 00:04:28 00:09:30 00:03:05 00:02:22| 00:04:51 ] 0:07:08
3 00:05:18 00:09:28 00:03:43 00:02:58| 00:05:22 | 0:06:30
4 00:06:22 00:04:28 00:07:53 00:06:11| 00:06:14 ] 0:03:25
5 00:01:50 00:09:03 00:05:17 00:13:53| 00:07:31 | 0:12:03
6 00:07:06 00:06:10 00:04:44 00:03:49| 00:05:27 | 0:03:17
7 28-o0ct-09( 00:08:22 00:04:20 00:13:27 00:02:05] 00:.07:03 | 0:11:22
8 00:10:14 00:03:58 00:11:19 00:13:01| 00:09:38 ] 0:09:03
9 00:03:01 00:04:43 00:01:53 00:01:58| 00:02:54 ] 0:02:50
10 00:11:12 00:02:44 00:11:15 00:17:20| 00:10:38 | 0:14:36
11 00:03:34 00:06:30 00:03:18 00:05:25| 00:04:42 ] 0:03:12
12 00:04:05 00:04:26 00:03:58 00:04:50| 00:04:20 | 0:00:52
13 3-nov-09 | 00:05:22 00:04:18 00:01:51 00:02:15] 00:03:26 | 0:03:31
14 00:06:07 00:03:43 00:03:52 00:04:33| 00:04:34 ] 0:02:24
15 00:03:15 00:04:42 00:05:28 00:08:53] 00:05:35 | 0:05:38
16 00:04:16 00:03:40 00:05:06 00:05:03| 00:04:31 ] 0:01:26
17 00:02:59 00:13:35 00:08:07 00:07:00] 00:07:55 ] 0:10:36
18 00:04:49 00:11:25 00:09:33 00:05:39| 00:07:52 | 0:06:36
19 4-nov-09 | 00:08:41 00:04:44 00:04:23 00:01:36| 00:04:51 | 0:07:05
20 00:03:55 00:06:20 00:04:29 00:02:45]| 00:04:22 ] 0:03:35
21 00:04:43 00:06:50 00:13:38 00:08:04| 00:08:19 ] 0:08:55
22 00:04:44 00:06:13 00:06:16 00:02:59| 00:05:03 ] 0:03:17
23 00:10:55 00:07:48 00:03:46 00:14:32| 00:09:15 ] 0:10:46
24 00:03:33 00:12:26 00:11:22 00:01:58| 00:07:20 | 0:10:28
SUMA 02:25:16 2:33:15

Fuente y elabor6é: Los autores.

207



Tiempos Propuestos

MEDICIONES

SUBGRUPO| FECHA <1 v X3 <4 PROMEDIO | RANGO
1 27-oct-09( 00:06:28 00:03:28 00:02:35 00:01:48]| 00:03:35 | 0:04:40
2 00:04:28 00:09:01 00:03:05 00:02:22] 00:04:44 | 0:06:39
3 00:05:18 00:09:12 00:03:43 00:02:58| 00:05:18 | 0:06:14
4 00:06:22 00:04:28 00:07:53 00:06:11] 00:06:14 | 0:03:25
5 00:01:50 00:08:44 00:05:17 00:09:57| 00:06:27 | 0:08:07
6 00:07:06 00:06:10 00:04:44 00:03:49] 00:05:27 | 0:03:17
7 28-oct-09( 00:08:17 00:04:20 00:11:13 00:02:05| 00:06:29 | 0:09:08
8 00:09:57 00:03:58 00:10:24 00:11:14] 00:08:53 | 0:07:16
9 00:03:01 00:04:43 00:01:53 00:01:58| 00:02:54 ] 0:02:50
10 00:09:49 00:02:44 00:10:46 00:13:27| 00:09:11 | 0:10:43
11 00:03:34 00:06:30 00:03:18 00:05:25] 00:04:42 | 0:03:12
12 00:04:05 00:04:26 00:03:58 00:04:50| 00:04:20 | 0:00:52
13 3-nov-09 | 00:05:22 00:04:18 00:01:51 00:02:15] 00:03:26 | 0:03:31
14 00:06:07 00:03:43 00:03:52 00:04:33] 00:04:34 | 0:02:24
15 00:03:15 00:04:42 00:05:28 00:08:53] 00:05:35 | 0:05:38
16 00:04:16 00:03:40 00:05:06 00:05:03| 00:04:31 | 0:01:26
17 00:02:59 00:11:24 00:08:07 00:07:00| 00:07:23 ] 0:08:25
18 00:04:49 00:09:19 00:09:05 00:05:39] 00:07:13 | 0:04:30
19 4-nov-09 | 00:08:11 00:04:44 00:04:23 00:01:36| 00:04:44 | 0:06:35
20 00:03:55 00:06:20 00:04:29 00:02:45] 00:04:22 ] 0:03:35
21 00:04:43 00:06:50 00:11:24 00:08:04| 00:07:45 ] 0:06:41
22 00:04:44 00:06:13 00:06:16 00:02:59] 00:05:03 | 0:03:17
23 00:08:59 00:07:48 00:03:46 00:11:53| 00:08:07 | 0:08:07
24 00:03:33 00:10:46 00:09:28 00:01:58| 00:06:26 | 0:08:48
SUMA 02:17:21 2:09:20

Fuente y elabordé: Los autores.
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Anexo T. Registro De Tiempos De Llegada.

Registro digiturno facturacion.

REGISTRO DE TIEMPOS

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Llegada Del Usuario

Servicio: Digiturno Facturacion Pagina: 1 de 1

FECHAS DE REGISTRO
28-sep-09 | 29-sep-09 | 30-sep-09 | 05-oct-09 | 06-oct-09 | 07-oct-09

1 0:00:23 0:01:12 0:01:48 0:00:41 0:00:26 0:00:45
2 0:01:24 0:00:26 0:00:33 0:01:42 0:00:20 0:00:32
3 0:03:08 0:01:27 0:01:34 0:02:15 0:00:42 0:00:28
4 0:00:33 0:00:20 0:00:22 0:01:20 0:01:03 0:00:31
5 0:00:40 0:00:40 0:01:32 0:01:56 0:01:18 0:00:18
6 0:00:41 0:00:14 0:00:35 0:02:56 0:00:19 0:00:41
7 0:02:43 0:01:19 0:03:45 0:00:38 0:00:22 0:00:57
8 0:00:13 0:00:30 0:00:25 0:00:48 0:00:39 0:00:59
9 0:00:18 0:01:27 0:00:09 0:00:39 0:01:55 0:00:48
10 0:00:33 0:00:15 0:00:17 0:00:35 0:01:02 0:00:38
11 0:01:52 0:00:07 0:02:44 0:00:55 0:00:05 0:01:02
12 0:01:09 0:00:04 0:00:54 0:01:46 0:00:08 0:01:08
13 0:00:49 0:00:45 0:00:09 0:04:03 0:00:09 0:01:05
14 0:01:41 0:00:56 0:02:41 0:01:16 0:00:12 0:01:11
15 0:00:11 0:01:39 0:04:59 0:00:23 0:00:26 0:01:44
16 0:01:40 0:00:03 0:00:49 0:00:10 0:00:39 0:01:29
17 0:00:16 0:00:29 0:01:44 0:01:26 0:00:27 0:01:38
18 0:01:00 0:00:25 0:00:14 0:01:45 0:00:26 0:01:25
19 0:00:07 0:00:21 0:02:48 0:00:33 0:00:32 0:01:22
20 0:00:05 0:00:16 0:00:39 0:00:09 0:00:30 0:01:33

Fuente y elabor¢: Los autores.
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Registro fila prioritaria.

REGISTRO DE TIEMPOS

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Llegada Del Usuario

Servicio: Fila Prioritaria Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
28-sep-09 | 29-sep-09 | 30-sep-09 | 05-oct-09 | 06-oct-09 | 07-oct-09

1 0:01:57 0:01:20 0:01:36 0:00:55 0:01:09 0:00:19
2 0:04:36 0:00:37 0:05:23 0:01:29 0:00:49 0:00:38
3 0:01:00 0:02:40 0:00:55 0:02:15 0:00:27 0:00:48
4 0:01:38 0:00:10 0:00:11 0:00:22 0:03:12 0:00:59
5 0:02:55 0:00:15 0:00:05 0:01:47 0:01:20 0:00:56
6 0:00:38 0:01:00 0:00:14 0:00:22 0:00:42 0:00:55
7 0:00:31 0:00:45 0:00:32 0:00:40 0:00:13 0:01:22
8 0:00:37 0:01:08 0:01:07 0:02:06 0:00:19 0:01:05
9 0:01:16 0:00:57 0:02:56 0:01:51 0:02:16 0:01:29
10 0:01:40 0:01:10 0:00:16 0:01:27 0:01:14 0:00:59
11 0:00:20 0:00:36 0:00:21 0:00:58 0:00:08 0:01:35
12 0:02:18 0:01:51 0:00:17 0:00:44 0:00:12 0:01:47
13 0:04:29 0:01:28 0:02:33 0:01:11 0:00:12 0:01:39
14 0:02:38 0:00:45 0:01:23 0:00:28 0:00:36 0:01:28
15 0:01:16 0:01:11 0:00:33 0:00:56 0:00:28 0:01:46
16 0:00:18 0:02:13 0:00:55 0:00:39 0:00:25 0:02:20
17 0:01:32 0:00:09 0:01:04 0:01:18 0:00:15 0:02:14
18 0:01:15 0:00:44 0:01:56 0:01:40 0:00:36 0:02:13
19 0:01:18 0:01:30 0:00:27 0:00:21 0:00:22 0:02:12
20 0:01:50 0:01:07 0:00:08 0:00:43 0:00:27 0:02:07

Fuente y elabord: Los autores.
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.Registro digiturno autorizaciones.

REGISTRO DE TIEMPOS

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Llegada Del Usuario

Servicio: Digiturno Autorizaciones Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
13-oct-09 | 14-oct-09 | 19-oct-09 | 20-oct-09 | 21-oct-09 | 26-0ct-09

1 0:00:43 0:02:27 0:02:16 0:01:48 0:00:43 0:01:04
2 0:01:16 0:00:13 0:00:16 0:00:30 0:00:17 0:01:22
3 0:01:26 0:00:18 0:00:27 0:01:05 0:00:12 0:01:28
4 0:01:07 0:02:44 0:04:49 0:00:49 0:00:09 0:01:36
5 0:01:00 0:00:54 0:01:43 0:00:59 0:01:40 0:01:59
6 0:00:24 0:00:31 0:00:21 0:01:39 0:00:27 0:01:47
7 0:00:22 0:01:02 0:04:51 0:01:32 0:01:17 0:01:55
8 0:00:30 0:02:07 0:01:44 0:00:07 0:00:20 0:02:20
9 0:01:11 0:01:37 0:00:40 0:02:00 0:00:35 0:02:15
10 0:02:33 0:00:38 0:03:48 0:07:08 0:04:17 0:02:07
11 0:00:03 0:08:56 0:00:34 0:03:31 0:00:07 0:01:36
12 0:00:03 0:02:14 0:02:41 0:00:29 0:00:08 0:02:41
13 0:02:39 0:01:43 0:04:22 0:02:00 0:00:05 0:02:15
14 0:03:36 0:01:52 0:00:23 0:01:12 0:00:48 0:02:36
15 0:00:23 0:01:17 0:01:52 0:01:27 0:00:39 0:02:57
16 0:00:58 0:00:43 0:01:29 0:00:49 0:00:42 0:02:53
17 0:02:55 0:01:45 0:00:04 0:00:21 0:00:36 0:02:24
18 0:03:38 0:00:56 0:00:39 0:01:25 0:00:41 0:03:00
19 0:04:04 0:02:48 0:03:20 0:01:07 0:00:45 0:02:49
20 0:03:51 0:00:02 0:00:54 0:02:11 0:00:58 0:02:30

Fuente y elaboré: Los autores.
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Registro digiturno cirugia.

REGISTRO DE TIEMPOS

Departamento: Consulta Externa

Operacion: Llegada Del Usuario

Servicio: Digiturno Cirugia Pagina: 1de 1

FECHAS DE REGISTRO
27-oct-09 28-0ct-09 03-nov-09 | 04-nov-09

1 0:08:12 0:17:09 0:04:03 0:03:45
2 0:07:16 0:08:08 0:16:21 0:03:42
3 0:06:27 0:03:42 0:03:55 0:03:49
4 0:06:16 0:06:50 0:02:48 0:03:15
5 0:07:03 0:07:48 0:04:07 0:03:27
6 0:17:19 0:02:35 0:01:26 0:05:20
7 0:08:07 0:03:43 0:02:56 0:04:49
8 0:17:20 0:01:59 0:00:36 0:04:39
9 0:03:13 0:08:25 0:09:48 0:04:26
10 0:12:10 0:02:19 0:05:14 0:05:22
11 0:02:26 0:04:37 0:04:.07 0:05:18
12 0:08:00 0:01:33 0:01:09 0:05:36
13 0:06:24 0:03:48 0:00:42 0:07:56
14 0:04:40 0:02:21 0:00:43 0:07:41
15 0:09:56 0:01:13 0:00:59 0:06:28
16 0:03:28 0:00:55 0:02:57 0:06:35
17 0:05:54 0:03:18 0:02:41 0:06:19
18 0:07:06 0:08:13 0:02:36 0:06:22
19 0:00:37 0:05:39 0:02:25 0:04:32
20 0:01:26 0:04:02 0:02:29 0:07:40
21 0:02:01 0:09:16 0:02:37 0:06:54
22 0:07:15 0:01:48 0:02:16 0:06:31
23 0:04:34 0:07:21 0:02:17 0:07:54
24 0:00:55 0:05:27 0:00:58 0:04:29

Fuente y elabor¢: Los autores.
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Anexo U. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling Para La

Distribucién De Llegada De Un Usuarios Al Digiturno De Facturacion.

2] FACT TICKET LLEGADA: Goodness of Fit =N EcE =<
goodness of fit 1
data points 120
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance 5.e-002
summary
Kolmogorov Anderson

distribution Smirnov Darling
Beta[0., 8.4e+003, 1.1, 1.16e+004) 0.135 2.14
Chi Squared(0., 1.26) 0.192 6.33
Erlang(0., 1., 0.801) 0.117 1.84
Exponential(0., 0.801) 0.117 1.84
Gammal0., 1.09, 0.737) 0.132 2.07
Inverse Gaussian(0., 0.388, 0.801) 0.157 2.03
Inverse Weibull(0., 0.924, 3.67) 0.124 2.22
Johnson SB(0., 2.84, 1.08, 0.713) 1. 9.72
LogLogistic(0., 1.56, 0.48) 0.142 1.61
Lognormal(0., -0.748, 1.09) 0.138 1.37
Pareto no fit no fit
Pearson 5(0., 0.974, 0.254) 0.148 2.63
Pearson 6(0., 1.3, 1.53, 3.42) 0.132 1.7
Power Function[0., 4.68, 0.436) 0.298 14.1
Rayleigh(0., 0.818) 0.411 44.5
Triangular(0., 4.64, 3.87e-002) 0.385 39.6
Uniform(0., 4.59) 0.577 92.9
Weibull[0., 1.02, 0.807) 0.123 1.91 il

L i ¢

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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Anexo V. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling ParaLa

Distribucion De Llegada De Un Usuarios A La Fila Prioritaria.

7] FACT PRIORITARIA LLEGADA: Goodness of Fit o @ ||
goodness of fit I
data points 120
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance 5.e-002
summary
Kolmogorov Anderson

distribution Smirnov Darling
Beta(0., 35.3, 1.25, 42.3) 0.115 1.47
Chi Squared(0., 1.48) 0171 5.15
Erlang(0., 1., 1.02) 0.134 1.69
Exponential(0., 1.02) 0.134 1.69
Gammal0., 1.29, 0.788) 0.117 1.5
Inverse Gaussian(0., 0.627, 1.02) 0.202 3.01
Inverse Weibull(0., 0.98, 2.55) 0.179 321
Johnson SB(0., 2.72, 0.657, 0.685) 1. 9.35
LoglLogistic{0., 1.67, 0.693) 0.157 2.2
Lognormal(0., -0.417, 1.01) 0.168 2.01
Pareto no fit no fit
Pearson 5(0., 1.08, 0.419) 0.203 3.68
Pearson 6(0., 16.3, 1.36, 22.8) 0.124 1.55
Power Function(0., 5.45, 0.473) 0.287 14.3
Rayleigh(0., 0.968) 0.322 24.7
Triangular(0., 5.29, 4.41e-002) 0.3141 26.8
Uniform(0., 5.23) 0.5141 76.8
Weibull{0., 1.15, 1.07) 0.111 1.42 Il

4 m 3

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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Anexo W. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling Para La

Distribucion De Llegada De Un Usuarios Al Digiturno De Autorizaciones.

7] AUT LLEGADA: Goodness of Fit =0 il ==
goodness of fit 1
data points 120
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance 5.e-002
summary
Kolmogorov Anderson
distribution Smirnov Darling
Beta[0., 8.56, 0.902, 4.66]) 8.05e-002 2.78
Chi Squared(0., 1.66) 9.84e-002 1.29
Erlang(0., 1., 1.44] 9.33e-002 0.912
Exponential[0., 1.44) 9.33e-002 0.912
Gamma(0., 1.01, 1.42) 9.15e-002 0.927
Inverse Gaussian(0., 0.392, 1.44) 0.265 9.44
Inverse Weibull[0., 0.709, 2.39) 0.175% 5.24
Johnson SB[0., 3.81, 0.719, 0.613) 1. 14.7
LoglLogistic(D., 1.41, 0.909) 0.125 2.18
Lognormal(0., -0.207, 1.25]) 0.158 2.39
Pareto no fit no fit
Pearson 5(0., 0.631, 0.194) 0.224 7.65
Pearson 6(0., 83.4, 1.03, 60.8) 9.29e-002 0.959
Power Function(0., 8.95, 0.417) 0.289 13.1
Rayleigh(0., 1.41) 0.325 33.1
Triangular(0., 8.66, 0.) 0.378 37.1
Uniform[0., 8.56) 0.583 94,
Weibull(0., 1.01, 1.44) 8.98e-002 0.929
4 LLL) 3

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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Anexo X. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling ParaLa

Distribucion De Llegada De Un Usuarios Al Digiturno De Cirugia.

T CIRU LLEGADA: Goodness of Fit o | @ ||
goodness of fit I
data points 96
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance h.e-002
summary
Kolmogorov Anderson
distribution Smirnov Darling
Beta[0., 69.9, 1.73, 22.7) 7.79e-002 0.704
Chi Squared(0., 4.63) 0.103 1.33
Erlang(0., 2., 2.47) 7.02e-002 0.751
Exponential[0., 4.94) 0.188 4.18
Gammal(0., 1.84, 2.68) 7.56e-002 0.745
Inverse Gaussian(0., 4.36, 4.94) 0.178 4.54
Inverse Weibull[D., 1., 0.433) 0.177 5.48
Johnson SB[0., 12.2, 0.579, 0.796) 1. 8.88
LogLogistic[0., 2.13, 4.) 9.24e-002 1.37
Lognormal(0., 1.3, 0.861) 0.114 2.1
Pareto no fit no fit
Pearson 5(0., 1.22, 2.83) 0.19 5.76
Pearson 6(0., 126, 1.97, 52.1) 7.62e-002 0.822
Power Function[0., 17.2, 0.648) 0.295 9.62
Rayleigh(0., 4.3) 0.149 4.95
Triangular(0., 18.1, 0.377) 0.219 5.48
Uniform(0., 17.2) 0.437 30.3
Weibull(D., 1.44, 5.44) 7.91e-002 0.65 -
o L1 ¥

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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Anexo Y. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling Para La

Distribucion De Atencién En La Ventanilla Facturacion 1.

-] ATEN FACT1: Goodness of Fit R=nRoN "
goodness of fit 1
data points 120
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance b.e-002
summary
Kolmogorov Anderson
distribution Smirnov Darling
Beta([l., 49.5, 1.73, 47.6) 9.45e-002 1.1
Chi Squared(1., 2.14) 0.152 4.03
Erlang(1., 2., 0.852) 0.105 1.35
Exponential(l., 1.7) 0.192 4.6
Gammall., 1.79, 0.952) 9.66e-002 1.13
Inverse Gaussian(l., 1.61, 1.7) 0.197 4.01
Inverse Weibull(1., 1.07, 1.25) 0.204 5.19
Johnson 5B no fit no fit
LogLogistic(1., 2.07, 1.35]) 0.106 2.13
Lognormal(l., 0.228, 0.853) 0.146 2.4
Pareto(1., 1.11) 0.285 13.8
Pearson 5(1., 1.34, 1.11) 0.217 5.35
Pearson 6[1., 40.5, 1.86, 45.4) 9.79e-002 1.18
Power Function[1., 8.2, 0.573) 0.294 14.7
Rayleigh([1., 1.51) 0.185 8.51
Triangular(1., 8.18, 1.18) 0.274 13.6
Uniform(1., 8.08) 0.486 53.6
Weibull[1., 1.39, 1.87) 9.e-002 1.03 Il

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.




Anexo Z. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling Para La

Distribucion De Atencién En La Ventanilla Facturacion 2.

g By
2] ATEN FACT2: Goodness of Fit o &=t
goodness of fit F
data points 120
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance 5.e-002
summary
Kolmogorov Anderson
distribution Smirnov Darling
Beta(1., 22.1, 1.74, 16.2) 9.99e-002 1.25
Chi Squared(1., 2.45) 0.161 3.6
Erlang(1., 2., 1.03) 9.92e-002 1.28
Exponential(l., 2.05) 0.201 5.87
Gamma(l., 1.9, 1.08) 0.102 1.29
Inverse Gaussian(l., 1.71, 2.05) 0.216 6.21
Inverse Weibull(1., 0.933, 1.03) 0.196 7.29
Johnson SB no fit no fit
LogLogistic(1., 2.19, 1.67) 0.116 2.11
Lognormal(1., 0.432, 0.848) 0.136 2.76
Pareto(1., 0.987) 0.309 16.5
Pearson 5(1., 1.13, 1.05) 0.228 7.43
Pearson 6(1., 292, 1.92, 274) 0.101 1.29
Power Function(1., 8.59, 0.627) 0.294 135
Rayleigh(1., 1.78) 0171 6.46
Triangular(1., 8.77, 1.39) 0.274 10.2
Uniform(1., 8.59) 0.463 43.
Weibull(1., 1.46, 2.27) 0.103 1.22 4

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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Anexo AA. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling Darling Para

La Distribucién De Atencién En La Ventanilla Facturacion 3.

o

72| ATEN FACT3: Goodness of Fit o @]
goodness of fit q
data points 120
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance 5.e-002
summary
Kolmogorov Anderson
distribution Smirnov Darling
Beta(1., 14.9, 1.89, 9.78) 0.114 1.41
Chi Squared(1., 2.67) 0.166 4.5
Erlang(1., 2., 1.12) 0.134 1.78
Exponential(1., 2.24) 0.266 8.51
Gamma(1l., 2.19, 1.02) 0.117 1.49
Inverse Gaussian(1., 1.62, 2.24) 0.294 11.6
Inverse Weibull(1., 0.834, 0.907) 0.245 11.3
Johnson SB no fit no fit
LoglLogistic(1., 2.43, 1.9) 8.49e-002 1.8
Lognormal(l., 0.563, 0.822) 0.161 3.54
Pareto(1., 0.92) 0.373 20.2
Pearson 5(1., 0.933, 0.878) 0.295 12.4
Pearson 6(1., 4.1e+004, 2.21, 4.03e+0040.116 1.48
Power Function(1., 8.1, 0.716) 0.294 12.5
Rayleigh(1., 1.87) 0.173 3.06
Triangular(1., 8.34, 1.37) 0.183 4.63
Uniform(1., 8.1) 0.403 29.9
Weibull(1., 1.62, 2.5) 0.109 1.32 2

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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Anexo AB. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling Para La

Distribucion De Atencién En La Ventanilla Autorizaciones 1.

r

7i] ATEN AUT6: Goodness of Fit o @ ek
goodness of fit 1
data points 120
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance 5.e-002
summary
Kolmogorov Anderson
distribution Smirnov Darling
Beta(l., 10.4, 1.67, 2.91) 0.136 3.88
Chi Squared(1., 3.73) 0.103 1.76
Erlang(1., 2., 1.73) 0.109 1.79
Exponential(l., 3.47) 0.205 8.21
Gamma(l., 2.43, 1.43) 0.119 1.72
Inverse Gaussian(1., 4.84, 3.47) 0.151 3.56
Inverse Weibull(1., 1.18, 0.53) 0.176 5.36
Johnson SB(1., 5.81, 0.114, 0.755) 1 52.9
LogLogistic(1., 2.42, 2.94) 0.11 1.97
Lognormal(1., 1.02, 0.729) 0.115 2.21
Pareto(1., 0.722) 0.338 22.4
Pearson 5(1., 1.71, 3.45) 0.173 4.62
Pearson 6(1., 1.19e+003, 2.43, 834) 0.119 1.72
Power Function(1., 11.3, 0.767) 0.25 10.9
Rayleigh(1., 2.85) 0.18 3.55
Triangular(1., 10.5, 2.91) 0.181 3.39
Uniform(1., 10.4) 0.26 7.
Weibull(1., 1.75, 3.9) 0.132 1.85 =

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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Anexo AC. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling Para La

Distribucion De Atencién En La Ventanilla Autorizaciones 2.

7Z] ATEN AUT7: Goodness of Fit =n ol =<~
goodness of fit 1
data points 120
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance 5.e-002
summary
Kolmogorov Anderson
distribution Smirnov Darling
Beta(1., 10.4, 1.49, 2.4) 0.157 3.89
Chi Squared(1., 3.81) 0.121 1.61
Erlang(1., 3., 1.18) 0.151 2.57
Exponential(1., 3.54) 0.204 8.07
Gamma(l., 2.49, 1.42) 0.125 1.58
Inverse Gaussian(l., 5.58, 3.54) 0.121 2.4
Inverse Weibull(1., 1.3, 0.506) 0.149 4.
Johnson SB(1., 6.98, 0.118, 0.746) 1: 20.7
LoglLogistic(1., 2.46, 2.97) 0.11 1.74
Lognormal(1., 1.05, 0.703) 0.113 1.76
Pareto(1., 0.714) 0.349 22.8
Pearson 5(1., 1.95, 4.23) 0.14 3.28
Pearson 6(1., 1.37e+004, 2.49, 9.64e+000.125 1.59
Power Function(1., 10.4, 0.841) 0.188 8.25
Rayleigh(1., 2.92) 0.2 3.79
Triangular(1., 10.8, 2.14) 0.135 1.27
Uniform(1., 10.4) 0.241 15.7
Weibull(1., 1.73, 3.99) 0.147 1.75 =

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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Anexo AD. Pruebas Kolmogorov-Smirnov Y Anderson-Darling Para La

Distribucion De Atencién En La Ventanilla Cirugia.

- ;
7] ATEN CIRU: Goodness of Fit oG- 3.
goodness of fit K
data points 96
estimates maximum likelihood estimates
accuracy of fit 3.e-004
level of significance 5.e-002
summary
Kolmogorov Anderson
distribution Smirnov Darling
Beta(1., 51.5, 1.69, 15.9) 9.6e-002 0.607
Chi Squared(1., 4.57) 8.41e-002 1.22
Erlang(1., 2., 2.42) 9.76e-002 0.669
Exponential(l., 4.85) 0.173 3.53
Gamma(l., 1.85, 2.62) 8.73e-002 0.545
Inverse Gaussian(l., 4.74, 4.85) 0.143 2.51
Inverse Weibull(1., 1.07, 0.431) 0.152 3.92
Johnson SB no fit no fit
LoglLogistic(1., 2.14, 3.8) 6.48e-002 0.684
Lognormal(1., 1.28, 0.837) 9.25e-002 1.04
Pareto(1., 0.628) 0.333 16.5
Pearson 5(1., 1.36, 3.27) 0.162 3.75
Pearson 6(1., 1.29e+004, 1.85, 4.94e+008.75e-002 0.546
Power Function(1., 18., 0.645) 0.227 8.91
Rayleigh(1., 4.23) 0.231 6.95
Triangular(1., 17.6, 1.52) 0.176 3.29
Uniform(1., 17.2) 0.371 26.8
Weibull(1., 1.43, 5.35) 0.101 0.679 <

Fuente: Stat:::Fit®. Elabord: los autores.
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