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Resumen

La implementacion de herramientas y metodologias al interior de las organizaciones facilitan
el logro de sus objetivos, el control de recursos, la calidad en los productos y servicios, asi como
el proceso de mejoramiento continuo. En el presente proyecto se presentd una propuesta de
mejoramiento a las actividades que se encuentran a cargo de la empresa IPS Unipsalud 2000
Guaduas Ltda., teniendo en cuenta que el impacto que desea tener esta entidad en los clientes, es
mejorar la atencion de sus usuarios en el area de laboratorio, para que reciban su servicio en el
momento y lugar adecuado.

Uno de los factores mas notorios, ha sido la perdida de los clientes en la entidad evidenciado
por el andlisis que se realizé donde se muestra que un usuario debe esperar un tiempo prolongado
para ser atendido generandole inconformidad en la prestacién del servicio, ademas no cuenta con
una sala de espera adecuada, como se demostrd en el diagndstico realizado y es por esto que los
usuarios buscan obtener un mejor servicio a sus necesidades en la competencia.

Teniendo en cuenta lo anterior, en este proyecto se aplicd la teoria de colas, una herramienta
que ha dado muy buenos resultados, aplicando su método de analisis al estudio de factores como
el tiempo de espera o la capacidad de trabajo de un sistema para que no colapse, se engloba en la

investigacion de operaciones y es un complemento muy importante para el analisis de procesos.

Palabras clave: Teoria de colas, tiempo de espera, atencién, IPS



Abstract

The implementation of tools and methodologies within organizations facilitate the achievement
of their objectives, the control of resources, the quality of products and services, as well as the
process of continuous improvement. In the present project, a proposal for improvement was
presented to the activities that are in charge of the company IPS Unipsalud 2000 Guaduas Ltda.,
Taking into account the order of importance and the high impact to the current system, which
will allow to appreciate the changes in relation to a point of reference, the trends in the taking of
laboratory samples and the timely attention of the users.

One of the most notorious factors has been the loss of customers in the entity evidenced by the
analysis that was conducted where it is shown that a user must wait a long time to be served
generating disagreement in the provision of the service, also does not have an adequate waiting
room, as demonstrated in the diagnosis made, and this is why users seek to obtain a better service
for their needs in the competition.

Taking into account the above, in this project the queuing theory was applied, as it is a tool that
has given very good results, applying its method of analysis to the study of factors such as the
waiting time or the working capacity of a system for It does not collapse, it is included in the

investigation of operations and it is a very important complement for the analysis of processes.

Key words: Queue theory, waiting time, attention, IPS



1. Introduccion

En los Gltimos afios las empresas establecidas en Colombia, se han enfrentado a cambios en
materia tecnolégica y de mano de obra fundamentada en la calidad del servicio al cliente, por lo
que, sin duda, han tenido que realizar ajustes en sus procesos internos, como una de las

estrategias para mantenerse vigentes en el mercado actual y futuro.

El presente proyecto plantea el disefio de una propuesta de mejoramiento, aplicando la
teoria de colas en el proceso de toma de muestras en el area de laboratorio de la empresa
Unipsalud 2000 Guaduas Ltda., sustentado en los resultados obtenidos en el diagnéstico
realizado mediante la observacion de los procesos y de la encuesta realizada a los usuarios de
esta entidad, ademas con la aplicacion de la teoria de colas simulada en el software Promodel
como herramienta importante para obtener datos reales para la toma de decisiones frente a la

necesidad de la empresa de mejorar este proceso de atencion al usuario en su entidad.

Esta evaluacion se realizo6 con el fin de establecer los niveles de satisfaccion, en la calidad
de la atencién y la percepcion general de los clientes actuales de la empresa, también se observo
que el personal necesario para atender de manera oportuna sus usuarios es de 3 operadores,
mejorando las condiciones de sala de espera como una opcion para el desarrollo de la imagen de
la empresa, ya que se evidencio la insatisfaccion de los usuarios por el largo tiempo de espera o

demoras en la prestacion de este servicio.

La metodologia usada para la formulacion este plan de mejoramiento fue la tipo
descriptiva para el analisis de los contenidos investigados y mediante la evaluacion realizada ha
permitido determinar los indicadores de satisfaccion y a su vez los puntos que presentan

debilidades, para con base en estos proponer un programa de mejoramiento adecuado.



10

El tener que esperar un buen tiempo para acceder a los diferentes servicios se ha
catalogado como uno de los grandes desafios actuales, nos enfrentamos a diversos fendmenos de
espera que pueden marcar para bien o mal el servicio que hayamos recibido. Y es alli donde las

empresas pueden hacer la diferencia en la prestacion de sus servicios.

Para las organizaciones sus clientes son la razon de existir, atender de manera oportuna
las quejas y reclamos es una manera en que las empresas logran mejorar y brindar un excelente
servicio, un usuario satisfecho no estara en condiciones de aceptar un servicio deficiente y

ademas que la empresa no cumpla sus necesidades con eficiencia y rapidez, que seria lo ideal.
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2. Planteamiento del problema

2.1  Descripcion

Debido a la demanda exponencial de usuarios, se estan presentando recurrentes demoras,
usuarios molestos e insatisfechos por los servicios prestados en los procesos de toma de muestras
en el laboratorio clinico, esta situacion afecta notablemente la imagen de la entidad. Para realizar
esta actividad, la empresa cuenta con una profesional que realiza la toma de muestra y el
procesamiento de todo el flujo de informacion recolectado de los usuarios; por indagacion
realizada al &rea administrativa, se sabe que esta entidad no cuenta con estudios anteriores para
mejorar esta falencia, por lo que se present6 una propuesta de estudio para encontrar posibles
soluciones basadas en herramientas medibles que apoyaran el mejoramiento y la calidad en el
servicio.

La atencion oportuna de usuarios es un reto para los sistemas prestadores de servicios de
salud y es un factor que marca la diferencia, satisfacer las necesidades de los usuarios es hacer lo

correcto de la manera correcta, con el fin de obtener beneficios mutuos.
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2.2 Formulacion del problema

¢Como se puede mejorar la atencion y el servicio de toma de muestras en el laboratorio clinico?

¢Qué acciones se tomarian para brindar un servicio oportuno?



3. Justificacion

La calidad de los servicios que ofrecen las empresas que prestan servicios, es uno de los
elementos que determina el éxito o fracaso de la misma, razon por la cual en el presente
documento se abordaréa la calidad en el servicio al cliente de la empresa IPS Unipsalud 2000
Guaduas Ltda., con el proposito de identificar el impacto que tiene las demoras en brindar un
servicio de calidad en la toma de muestras a usuarios en el area de laboratorio.

La evolucidn de la calidad se ha desarrollado de manera progresiva, comenzo con la
produccion artesanal en los afios 1700 segin Rose, Kenneth, (1947) “durante este periodo,
artesanos individuales producian articulos para que otros los usaran. Los artesanos eran
totalmente responsables del producto de principio a fin, ellos tenian responsabilidad y control
sobre el producto de su trabajo” (P.31).

Otro aporte notable en la evolucion de la calidad fue la Gerencia Cientifica por Frederick

Winslow Taylor (citado por Kenneth, 1947) donde vio las cosas de manera diferente, dando
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paso a la calidad por procesos que deberian ser responsabilidad tanto de la direccién como de los

trabajadores, su enfoque fue basado en la manera de hacer el trabajo.

Tenemos también la calidad japonesa quienes preocupados por conocer e implementar mejor

la calidad en sus empresas busco cientificos que le instruyeran en este campo, por ejemplo W.

Edwards Deming y Joseph Juran (citado por Kenneth, 1947) abrieron una nueva vision donde la

calidad se expandio a todas las funciones de la empresa con el objetivo de satisfacer las
expectativas de los clientes, aparece la palabra control de la calidad total y aqui la calidad se
convirtio en un estilo de vida empresarial.

El mejoramiento de los procesos, servicios o productos empresariales ha sido de gran

importante, ya que la empresa busca eliminar o mitigar errores, reforzar y mejorar sus productos
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y por lo general en este caso se busca mejorar un servicio para una mayor cobertura y
satisfaccion de los usuarios, “esta filosofia de la mejora de los procesos tiene su origen en Japon
maés exactamente en Toyota basado en el trabajo de Kaizen quien afirmaba que se debia mejorar
dia a dia.”

Una de las razones méas importantes en el mejoramiento de los procesos dentro de la Ips esta
centrada en mejorar la satisfaccion de los clientes o usuarios, mejorar la reputacion o imagen de
la empresa e incrementar una mayor cobertura de atencion, ademas la idea es obtener un mejor
producto brindado a la comunidad. Segun el autor del libro Kenneth, (1974) los “mejores
procesos pueden resultar en un uso mas eficiente del tiempo, menos desechos 0 menos defectos”
(p.94).

Una herramienta de la ingenieria de métodos, que se uso fue la teoria de colas como un
método importante para obtener informacion y posterior nos ayude en la toma de decisiones. La
teoria de colas se ha venido utilizando como una herramienta para evidenciar la capacidad de las
filas o lineas de espera en las empresas, especialmente los sistemas bancarios han usado estas
herramientas como estrategia para posterior mejorar sus procesos y agilizar la atencion de sus
clientes. Con la implementacion de este investigacion tendria un gran impacto en la imagen de la
empresa, ya que mejoraria notablemente el servicio que ofrece a la poblacion en general y de
esta manera lograr su objetivo de calidad en el servicio., aumentaria la fidelidad de los clientes y
por lo tanto alcanzaria un buen crecimiento en sus ingresos, e incluso podria acceder a nuevos
segmentos del mercado, ya sea mejorando y perfeccionando los factores identificados o
incorporando la aplicacion de alguno de ellos.

Los resultados descritos en el documento, beneficiaran a esta entidad, ya que les

proporcionara informacion necesaria sobre las fortalezas y debilidades que tiene el servicio
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prestado. También servira de base para futuros procesos de auditorias que realicen para planes de

seguimiento y mejoras en los servicios prestados.
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4. Objetivos

4.1  Objetivo general

Elaborar una propuesta de mejoramiento, aplicando la teoria de colas en tiempos de espera para

la atencion de usuario en el area de laboratorio de la empresa IPS Unipsalud 2000 Guaduas Ltda.

4.2  Obijetivos especificos

+ Realizar un diagnéstico de la situacion actual del proceso de atencién al usuario que
permita identificar falencias.

+ Utilizar una herramienta de evaluacién como la encuesta para medir la satisfaccion de los
usuarios del laboratorio de la Ips Unipsalud 2000.

+ Disefiar un diagrama de flujo para lograr una mejor comprension del proceso.

+ Realizar propuesta de mejoramiento en el proceso de atencion de los usuarios, aplicando
la teoria de colas simulada en el software Promodel; Para determinar la capacidad del

servicio.
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5. Marco referencial

51  Laempresa

La empresa Unipsalud 2000 Guaduas Ltda., es una empresa conformada por una junta de
socios, creada hace 39 afos en el municipio de Guaduas, es una Ips que atiende a las Eps como
Ecopetrol, Convida, Compensar, entre otras, con cobertura local y para veintitrés (23) veredas de
este municipio, sumando en su atencion un promedio de 800 usuarios; los principales servicios
que presta son: atencion médica primaria, examenes de laboratorio tanto de rutina como

especializados, servicios odontologicos y planes de prevencion de enfermedades (vacunacion).

Esta entidad cuenta con:

e Una recepcionista o secretaria, quien recibe inicialmente a todos los usuarios y los
direcciona hacia la dependencia a usar que son el servicio de toma de muestras o los
consultorios, verifica la documentacion de cada usuario (siendo en promedio 35 a 40
personas para examenes de laboratorio en horas de la mafiana), hecho que ocasiona gran
congestion en las instalaciones de esta IPS.

e Un consultorio para la toma de muestras de laboratorio, es la de mayor uso en horas de la
mafana.

e Dos consultorios médicos y

e Un consultorio odontoldgico

El laboratorio de esta entidad también realiza examenes especializados, los cuales son remitidos
el mismo dia a la ciudad de Bogotéa para su analisis, esta area cuenta con una bacteriéloga y una

auxiliar como responsables de todo el proceso en la IPS.
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5.2  Marco tedrico y conceptual

Para esta investigacion utilizaremos el aporte de las herramientas descritas:

e Sistema o teoria de colas

En la actualidad es comin que debamos esperar para recibir algun servicio, en los
restaurantes, en los bancos, en los cajeros, en la atencién médica, etc., muchas empresas que se
dedican a vender productos o servicios, tienen un elemento en comdn y es la necesidad que el
cliente espera por ellos, es por eso que hoy dia se ha implementado como una estrategia
importante la forma répida y eficiente de realizar esta operacion y se ha constituido en un medio
competitivo para ganar clientes, la teoria de colas es el estudio de la espera de caracter aleatorio
de los fenémenos de colas, este analisis es el calculo de probabilidades, constituyéndose en un
modelo matematico llamado proceso estocéstico donde una o varias magnitudes varian en forma

aleatoria en funcion de la unidad de tiempo.

e Elementos de un modelo de colas

Las lineas de espera estan formadas por un cliente que requiere de un servicio, que es
proporcionado por un servidor en un determinado periodo. Segun Taha (2012) en su libro
investigacion de operaciones dice que “Los clientes llegan a una instalacion (servicio) desde de
una fuente. Al llegar, un cliente puede ser atendido de inmediato o esperar en una cola si la
instalacion esta ocupada. Cuando una instalacion completa un servicio, “jala” de forma
automatica a un cliente que esté esperando en la cola, si lo hay. Si la cola esté vacia, la
instalacion se vuelve ociosa hasta que llega un nuevo cliente. Desde el punto de vista del analisis
de colas, la llegada de los clientes esta representada por el tiempo entre llegadas (tiempo entre

llegadas sucesivas), y el servicio se mide por el tiempo de servicio por cliente” (p.595).
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Las lineas de espera son modelos para solucionar o hacer menos tediosa la espera cuando
llegamos para recibir un servicio y el momento de abandonar el mismo, con el objetivo de
determinar el tiempo minino de espera en la fila y también determinar la cantidad de servidores

que requiere la empresa para atender el flujo de usuarios diarios.

Como vemos, es una gran herramienta para mejorar procesos en las empresas, obtener
mayor competitividad y agilidad en la atencion. Hoy es usado en muchas empresas, que ven una
oportunidad de crecer y con el aumento de la productividad de sus trabajadores, suprimieron el
tiempo en procesos viciados e ineficientes, es una alternativa o mejor una herramienta para

mejorar.

Proceso basico de colas:

o Colas: los clientes ingresan al sistema y se unen a la fila para recibir su servicio y luego
sale del sistema.

o Fuente de entrada: hace referencia al tamafio, comprende el nimero de usuarios que
necesiten el servicio.

o Cliente: son todos los usuarios que requieran acceder a dicho

o Capacidad de la cola: se dice que puede ser finita o infinita en el servicio.

o Disciplina de la cola: es la forma en que se reciben los usuarios para ser atendidos, aqui
tenemos algunos ejemplos claros de cdmo hacer esta seleccion.

o FIFO (first in first out): primero en entrar, primero en salir, segun la cual se atiende
primero al cliente que antes haya llegado.

o Calidad en el servicio.
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Este término ha sido expresado por muchos autores de los cuales quiero mencionar el
referente expresado por Velasco (1997) que afirma: “esta época de globalizacion y
competitividad exige un enfoque hacia el servicio. El cliente tiene para la compafiia un valor no
solo en el momento de la compra sino a largo plazo, y para mantenerlo es necesario recurrir a

todas las herramientas, el teson y el ingenio posible” (p. 119).

Otro autor de tema es Albrecht y Zemke (2000) que describe: “vivimos en el mundo del
servicio, donde las organizaciones deben realizar mas que producir y los productos fisicos se
diferencian por la calidad del servicio inherente a ellos mas que por sus atributos”. L0s autores
afirman que la gerencia del servicio muestra como se puede convertir una organizacion que este
dentro de cualquier actividad en una organizacion orientada hacia el cliente y dirigido hacia el

servicio.

Para Berry (1999, p.157) “mejorar la calidad del servicio por fin ha llegado hacer una

prioridad primordial de la gerencia de hoy”.

Para la mayoria de las organizaciones hay una constante que es prestar un buen servicio,
manejar no solo la venta de hoy si no también lo que se llama post venta, los cambios en el tema
de una buena atencion son susceptibles a muchos cambios y dirigidos a diferentes pablicos, pero
con una sola constante que es el prestar un buen servicio para que los clientes, usuarios o

consumidores para que queden satisfechos y con una buena imagen de la empresa.

El tema de mejorar la calidad de atencion de usuarios requerira de esfuerzos por parte de toda
la organizacién, y por lo tanto incurrira en algunos gastos, teniendo en cuenta que la competencia
esta creciendo junto a los cambios tecnolégicos y que vale la pena estar desarrollando estrategias

para brindar una mejor atencion.
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e Promodel

Software disefiado y usado para la simulacidn de procesos en colas de espera, su fundador
Charles Harrell, fue un Ingeniero de Produccion en Ford Motor Company en el afio 1976.
Después de realizar varios estudios e investigaciones sobre este tema, dedico tres afios en
investigar y perfeccionar una herramienta de simulacién que fuera rapida y facil de usar, pero a
la vez lo bastante flexible para modelar virtualmente cualquier tipo de sistema de produccion
(utilizo computadores de escritorios para desarrollar su plataforma). Como una caracteristica
adicional, incorpord una interfaz de usuario grafica y animacion concurrente durante la
simulacion. La herramienta final de su prototipo fue llamada Promod (mas tarde Promodel

Corporation).

e Satisfaccion del cliente.

Hay muchos autores que hablan del tema, mencionaré uno que hace referencia al vinculo
econdmico, la satisfaccion del cliente y los beneficios, donde expresa que “Aunque hoy dia la
mayoria de las empresas proclaman que la satisfaccion y el servicio al cliente se encuentran entre
sus prioridades, la realidad a la que se enfrentan este ultimo (Contestadores automaticos, largas
colas de espera etc.) confirman més bien lo contrario. Ello suele deberse a que, para muchas de
esas promesas, el vinculo entre unos niveles altos de satisfaccion del consumidor y los beneficios
generales permanecen poco claros. Como resultado, la mayoria de las empresas no se

comprometen firme con sus clientes”.

Se pretende que esta entidad pueda buscar soluciones de mejora para tener clientes
satisfechos que han recibido un servicio con buena calidad, pero esto depende también de las

expectativas que el cliente tenga o espere del servicio prestado, un cliente satisfecho es un cliente
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que indica que el servicio se ha prestado con calidad, que es lo que realmente buscamos cuando
nos acercamos a una entidad para ser atendidos, hoy tenemos mayores oportunidades de buscar

un mejor servicio en la atencion.

5.3 Antecedentes

En Colombia, muchas entidades han realizado estudios sobre lineas de espera, entre ellos
tenemos los bancos, Eps, peajes, supermercados compafias telefonicas, muelles, entre otros,
donde se visualiza la organizacidn en sus procesos Y la satisfaccion de los usuarios, lo que ha

generado una reaccion positiva en la fidelizacion del cliente.

Desde hace mucho tiempo se ha buscado como satisfacer las necesidades de los clientes
mediante productos o servicios, esto ha venido cambiando al pasar del tiempo, hoy se habla de
satisfacer al cliente, de temas como la fidelizacion y de teorias que han servido para dar solucion,
donde se analizan los beneficios que obtenemos al mejorar los servicios ofrecidos por nuestras
empresas, estudiar teorias usadas para realizar procesos y evitar procesos viciados por errores
cometidos, mejorar en la empresa la atencion al usuario mediante estudios, permitira identificar y
brindar un servicio mas oportuno y estructurado para las largas colas que se puedan presentar en

la empresa.

Ademas el servicio al cliente: segun el autor Serna Humberto (2006) define que” el servicio
al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos” mediante este estudio de
la teoria de colas se busca brindar un conjunto de datos que permitiran mejorar la atencién en el

servicio prestado a los usuarios.
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En la historia de la humanidad siempre han existido filas de todo tipo, para entrar a un
establecimiento, comprar un producto o servicio, recibir un servicio; como podemos ver, de

muchas maneras vemos este fenémeno que se da en todo el mundo.

Las filas se dan cuando la demanda de un servicio es demasiado grande para la capacidad que
tiene la entidad que presta el servicio. Esto es un problema muy comun en la vida diaria y que se
vio en la obligacion de prestarle atencion debido a la gran demanda que tienen los clientes y la
competitividad que ha ido creciendo a través de los afios. Es precisamente este problema el que
da origen a la teoria de colas que se observo por ciertas personas ya hace mas de 100 afios. Un
ejemplo es en 1909, cuando AK. Erlang publicé un trabajo acerca de la congestion en el trafico

telefénico.

El fenomeno de las “Colas” seglin Seow (2000) citado por Cortez (2011) “surge cuando un
recurso compartido necesita ser accedido o dar servicio a un elevado numero de trabajos o
clientes, lo cual se traduce en un desequilibrio transitorio entre oferta y demanda”, es decir
Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile 13 que la “Fila” o “Cola” esta directamente
relacionado con el disefio del proceso. En cuanto a la “Teoria de Colas” o “Teoria de lineas de
espera”, esta puede ser utilizada tanto en empresas de servicios como en empresas
manufactureras, por el hecho de que se relaciona la llegada de los clientes con el sistema mismo,
es decir, como se procesa la tarea y posteriormente como esta sale. Es preciso decir que lo
fundamental en las lineas de espera es que no son una condicién fija de un sistema productivo,
sino que la administracion del servicio o el disefio del sistema en el cual se encuentra la fila, se

puede controlar (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009).

Estudios anteriores, como los de Cortez (2011), Gonzalez (2012) y Cardona (2005), aplican

la Teoria de Colas para la disminucion de tiempo de los clientes. Por ejemplo, Cortez (2011) en
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su trabajo, aplica la Teoria de colas a la fila que se forma en la caja de un supermercado,
utilizando la vision de computador y métodos estadisticos para llegar estimar cuantas cajas deben
permanecer abiertas a través del reconocimiento facial usando cAmaras. El sustento tedrico de
este trabajo radica en el empleo del algoritmo Naive Bayes Nearest Neighbor, que funciona
como un clasificador en las nuevas muestras que se obtiene y que a la vez genera una base de
datos. Otra aplicacion estudiada corresponde a Gonzalez (2012), quien realiza su investigacion
en la fila de una corredora de seguros. Los resultados del estudio permiten inferir si aumentan o
disminuyen los servidores, ya que dependera del comportamiento de la fila, dejando en claro,
que las opciones para aplicar la Teoria de Colas también radican en la eficiencia de los
servidores, el nimero de instalaciones existentes para los servidores, el tamafio del lugar fisico
donde espera la fila. De igual forma, los costos del servicio son un factor relevante, pues, no es
solo aumentar la dotacion de servidores o disminuirla, todo dependera de la capacidad financiera

de la entidad con la que se esta trabajando.
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6. Disefio metodoldgico

6.1  Tipo de investigacion

Se realizd una investigacién por el método cuantitativo o tradicional, ya que este método
segun Bernal (2016) tiene caracteristica apropiada para el desarrollo de la investigacion como
son “es de caracter analitico: la ciencia aborda problemas especificos y trata de descomponer sus
elementos, con la finalidad de entenderlos de manera integral y en sus relaciones con el medio
que los rodea” “La investigacion cientifica es metodica: cualquier trabajo de investigacion
cientifica se fundamenta en un método, unas técnicas y unos procedimientos que han dado

resultados eficaces en el pasado”.

Por lo cual con la aplicacion del método de teoria de colas y con esta herramienta de
investigacion, se plantea el mejoramiento de las falencias encontradas en esta entidad prestadora

de servicios.

L PROCESODE
FUENTE DE ENTRADA. —ClI NTE O SEFAICIO f CLIENTES ATENDIDOS

Figura 1. Proceso Bésico de Colas.

Fuente: Elaboracion Propia.
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6.2  Poblacién y muestra

Para desarrollar este trabajo se tomd como muestra la poblacion de usuarios de la IPS
Unipsalud 2000 Guaduas Ltda., y el area de laboratorio clinico como objetivo principal del
muestreo realizado para su mejoramiento, a traves de la implementacion de estudio del tiempo en

lineas de espera mediante la teoria de colas.

Este estudio se realiz6 con base en la férmula para calculo de tamafios de muestra en la
estimacion de proporciones con poblacion finita, para un universo de estudio de 800 usuarios
aproximadamente y con un error probabilistico del 4%, como se muestra a continuacion,
teniendo en cuenta el valor de referencia del 6% como grado de insatisfaccion general con
Unipsalud 2000, de esta manera si en el diagndstico alguna proporcién ronda el 6% con un error
de estimacion del 4%, la proporcion poblacional estaria entre el 2% y 10%, el valor de referencia
del 6% se justifica como un indicador histdrico o de referencia obtenido en sondeos previos al

estudio. De esta forma el tamafio de muestra seria de 116 encuestas.

Tabla 1. Formula Matematica de Poblacion finita.

N * 2% "5 * 0
n=

dz*(N-1)+Zza o *q

Tabla 2. Resultado de aplicacion formula matematica.

N= 800
1-0 0,95

P 0,06 Grado de Insatisfaccion
Q 0,94 Grado de Satisfaccion
EE 0,04

n= 115,933021
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En la cual observamos que para una poblacion de ochocientos (800) usuarios, se toma como

muestra representativa la cantidad de ciento diez y siete (116) usuarios.

6.3 Instrumentos de recoleccion de informacion
Los datos para esta actividad fueron recolectados personalmente durante la segunda semana
del mes de mayo de 2018 en horas de la mafana, sin ningun tipo de intervencion intrusiva en los

procesos productivos de la empresa.

Para realizar la recoleccion de la informacién en la empresa Unipsalud 2000 Guaduas
Ltda., el equipo investigador realizé inicialmente observacién directa del proceso de toma de
muestras en el laboratorio, y posteriormente se aplicaron encuestas a ciento veinte (120)
usuarios, de acuerdo con el formato de encuestas (Anexo 1 Formato de encuesta, pagina 59),

disefiada para esta actividad.

6.4  Instrumentos de andlisis de datos.

Como una técnica de recoleccion de datos se disefia una encuesta como instrumento de
recoleccion de informacion segun la formula probabilistica donde nos muestra que el menor
numero de muestras corresponde a 116 y se realizan 120 encuestas que fueron realizadas
personalmente a los usuarios como una medida de garantizar el correcto desarrollo de las
mismas. Estas preguntas fueron de tipo cerradas donde los usuarios mostraron su inconformidad
con el servicio en la toma de muestras de laboratorio, después de concluir con la informacion
recolectada en las encuestas se procesan en un archivo de Excel donde se realiza su
digitalizacién en mi caso no hago separacion o secciones en la encuesta si no que tomo de

manera general las preguntas.
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7. Resultados y analisis

7.1  Resultados del diagnostico base
La empresa Unipsalud 2000 Guaduas Ltda., atiende al publico desde las 7:00 am hasta las
5:00 pm y para el desarrollo de la toma de muestras la empresa atiende de 7:00 am a 9:00 am con

una duracién de dos horas todos los dias de lunes a viernes.

Cuando llegan los usuarios a la empresa, son atendidos inicialmente por una secretaria
general, quien asigna los turnos para el servicio de toma de muestras en el area de laboratorio,

consultas médicas y odontologicas.

Una de las novedades encontradas es que no cuenta con tecnologia moderna para la
asignacion de turnos en su atencion, al momento de ingresar se le entrega una ficha de carton

numerado, como secuencia de turno de espera.

Imagen 1. Ficho de Atencién.

Fuente: fotografia tomada en el proceso de diagndstico, ficho de Unipsalud 2000 Guaduas Ltda.

Luego de recibir esta ficha el usuario pasa a un sitio designado como sala de espera, el cual no

cuenta con sillas suficientes para la cantidad de usuarios, como se muestra en la evidencia
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fotografica.

Imagen 2. Sala de Espera Actual.

Fuente: fotografia tomada en el proceso de diagnostico en las instalaciones de Unipsalud 2000 Guaduas Ltda.

Para la toma de muestras, se ha visualizado el procedimiento descrito:
e Laatencion inicial de los pacientes se realiza a traves de la recepcion (secretaria de la
entidad), quien verifica la orden de examen y entrega un ficho para atencion del paciente.
e El paciente citado debe esperar su llamado, entregar su ficho y orden de examen en el

laboratorio.
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La orden debe ser ingresada al sistema informatico del laboratorio donde se generan
etiquetas con la identificacion del paciente, las que se colocan en los tubos o envases de
las muestras.

Una vez llamado el paciente, se procede a explicarle el procedimiento.

Realizar la toma de muestra, quedando registrado el nombre del operador que lo atendié.
Finalmente informar al usuario donde retirar el resultado del examen, se despide y se le
indica la ruta.

Las muestras obtenidas se clasifican segun tipo de examen y se colocan en el carro de
transporte.

Estas muestras son transportadas segun requisitos.

Se entregan en la recepcion de la entidad donde queda registrada su aceptacion en una

planilla de trabajo diaria.

Resultados de la Encuesta o cuestionario

Como herramienta evaluativa para realizar la medicion de la satisfaccion en la toma de

muestras de laboratorio, se realizd una encuesta de disefio propio (anexo 3 Formato de encuesta,

pagina 59), la cual se describe a continuacion:

Veamos en detalle las encuestas realizadas y respondidas por los usuarios que se califican en una

escala de (1) insatisfecho, (2) algo satisfecho, (3) medianamente satisfecho, (4) satisfecho, (5)

totalmente satisfecho, (6) y (7) no contesto.

Resultados de la encuesta
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e Pregunta 1: Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con Unipsalud 2000

Guaduas Ltda., en una escala de 1 a 5, donde 1 es insatisfecho y 5 es completamente

satisfecho:

Tabla 3. Resultado encuesta del grado de satisfaccion general.

Insatisfecho Algo Medianamente  Satisfecho Completamente No Total
satisfecho satisfechos satisfecho contesto
6 15 34 32 22 11 120

6. No contesto
9% 1. Insatisfecho
5%

3. Medianamenrte
satisfecho
28%

GRADO DE SATISFACCION GENERAL DE LOS USUARIOS

Figura 2. Grado de Satisfaccion General.

Fuente: Elaboracién Propia, basada en la informacion obtenida en Unipsalud 2000.

Para esta pregunta donde se mide el grado de satisfaccion de los usuarios frente a los

servicios recibidos, se obtuvieron los siguientes resultados: medianamente satisfecho con un total

de 34 respuestas, donde se muestra el mayor porcentaje con un 28% que evidencia que existen

algunas inconformidades con los servicios generales que reciben en la institucion, satisfecho con

un total de 32 usuarios que representan el 27% de satisfaccion, completamente satisfecho con

una respuesta de 22 usuarios que representa un 18%, seguido de algo satisfecho con un total de
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15 usuarios que también representa un 12%, insatisfecho muestra un total de 6 personas que
representa un total del 13% , no contestd suman 11 personas que representa el 9% de dicha
poblacion, con lo cual observamos que el grado de satisfaccion de los usuarios estan satisfechos
con servicios prestados, aunque existen una gran parte que evidencia que no estan totalmente

satisfechos con el servicio.

e Pregunta 2: ;En comparacion con otras alternativas de productos y servicios, la toma de

muestras es?:

Tabla 4. Resultado Encuesta de otras Alternativas de Productos y Servicios.

Malo Regular Bueno Muy bueno  No contesto6 Total

14 28 50 17 11 120

5. No contesto 1. Muy Bueno

9% 14%

4. Malo
12%

3. Regular

23% 2. Bueno

42%

OTRAS ALTERNATIVAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Figura 3. Otras Alternativas de solucion
Fuente: Elaboracién Propia, basada en la informacién obtenida en unipsalud 2000.

En comparacidon con otras alternativas de servicios prestadas en la entidad los usuarios

respondieron lo siguiente: con un total de 50 personas que representa el 42% de los usuarios que
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afirman que el servicio recibo de es bueno, seguido de regular con 28 usuarios encuestados para
un total de 23% que perciben este servicio en comparacion con los demas servicios prestados
como regular, luego tenemos 17 encuestas que son el 14% que perciben este servicio como muy
bueno qué es muy favorable para la empresa, ahora tenemos 14 personas que son 12% que

perciben el servicio como malo y un 9% que no desean contestar encuestas.

e Pregunta 3: ;Considera que los resultados de laboratorio son?:

Tabla 5. Resultado Encuesta de los Datos Entregados por el Laboratorio.

Erréneos Aceptables Confiables Absolutamente  No contesto Total
confiables
12 39 36 22 11 120

1. Absolutamente
confiables
18%

3. Aceptables
33%

RESULTADOS DE LABORATORIO

Figura 4. Resultados de Laboratorio.
Fuente: Elaboracion Propia, basada en la informacion obtenida en unipsalud 2000.

En cuanto a si los resultados emitidos por el laboratorio son confiables los usuarios respondieron

lo siguiente: para absolutamente confiables respondieron 22 encuestados que representan 18%,
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para confiables tenemos un total de 36 personas con 30% de encuestados que estan aceptando
que los resultados son confiables, pero en cambio hay 39 usuarios que representan un 33% que
opina que los resultados de laboratorio son aceptables, también con total de 12 personas dice o
ha tenido la experiencia que sus resultados son erréneos, vemos que los encuestados se
encuentran a la mitad uno calificando que bien y otros no les gusta o han percibido que los

resultados de laboratorio son deficientes.

e Pregunta 4: ;Coémo considera que es el servicio de toma de muestras?

Tabla 6. Resultado encuesta del Servicio de Toma de Muestras.

Malo Regular Bueno Muy bueno No contestd Total

24 28 50 8 11 120
Fuente: Elaboracién Propia, base en la informacion obtenida en unipsalud 2000.

5. No contesté 1. Muy Bueno
9% 7%

4. Malo
20%

2. Bueno
41%

3. Regular
23% SERVICIO DE TOMA DE MUESTRAS

Figura 5. Servicio de Toma de Muestras.

Fuente: Elaboracion Propia, basada en informacion obtenida en unipsalud 2000.

Se pregunt6 a los usuarios como considera que es el servicio de la toma de muestras de

laboratorio a lo que respondieron lo siguiente: para muy bueno con un total de 8 personas
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representando el 7%, seguido de bueno con 50 personas representado el 41% de la usuarios,
regular con 28 personas que son el 23% de los encuestados y malo con un total de 24 personas
que son el 20% que considera este servicio como malo, la empresa refleja que la para la toma de

muestras se debe mejorar este proceso.

e Pregunta 5: Como califica las instalaciones de Unipsalud 2000:

Tabla 7. Resultado Encuesta de Calificacion de las Instalaciones.

Malo Regular Bueno Muy bueno No contestd Total

23 44 37 5 11 120
Fuente: Elaboracién Propia, base en la informacién obtenida en Unipsalud 2000.

5. No contesté 1. Muy Bueno
9% 4%

3. Regular .
37% CALIFICACION DE INSTALACIONES

Figura 6. Instalaciones de Unipsalud 2000.

Fuente: Elaboracion Propia, basada en la informacién obtenida en Unipsalud 2000.

Cuando se les pregunto a los usuarios como percibian las instalaciones nos contaron lo siguiente;
Para muy bueno, con 5 usuarios que representa el 4%, para bueno con 37 usuarios que son 31%,

para regular con la mayor votacion con 44 personas que representa 37% de los usuarios, y para
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unas instalaciones en mal estado tenemos 23 usuarios que representan el 19% lo que se
muestra claramente las falencia que presenta las instalaciones de esta entidad que afectan la
imagen de la misma y la calidad del servicio prestado generando inconformidad en sus

instalaciones.

7.3  Resultados del Flujograma
De acuerdo con la evidencia, la entidad no cuenta con ninguan tipo de flujograma en sus
procesos, por lo tanto al disefiar este tipo de herramientas se aseguraria una secuencia logica en

la atencion de usuarios, mejorando de forma continua la calidad del servicio prestado.

7.4 Resultados de la Teoria de colas

Para el desarrollo de este proyecto, se aplicé el modelo de la teoria de colas y su simulacion

se realizd en el software Promodel, usado para este tipo de procesos.

A continuacion, se describen las secuencias de llegada o arribos de los usuarios a la entidad, para
esta investigacion se analiza los datos recolectados en una hoja de Excel, las llegadas de los
usuarios en las horas de la mafiana a las instalaciones de unipsalud 2000 para realizarse sus
examenes de laboratorio, como se muestra a continuacion. Estos datos fueron tomados en una
semana completa a los usuarios que llegan a tomar el servicio de laboratorio y se tabularon en

esta tabla.



Tabla 8. Toma de Datos para el Célculo de la Teoria de Colas.
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07:00 a2 07:30 | 07:30a08:00 | 08:00a08:30 | 08:30 a 09:00
50% 20% 15% 15% TOTAL

Lunes 19 8 6 6 39
Martes 23 9 7 7 46
Miércoles 22 9 7 7 45
Jueves 16 6 5 5 32
Viernes 21 8 6 6 41
Total Usuarios

laboratorio 203
Promedio por dia 40,6

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacién obtenida en Unipsalud 2000

Llegada de pacientes

LUNES

% 07:00 a 07:30 50%

Imagen 3. Llegada de pacientes

% 07:30 a 08:00 20%

MARTES MIERCOLES JUEVES

08:00 a 08:30 15%

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacién obtenida en Unipsalud 2000.

VIERNES

08:30 a 09:00 15%

En esta representacion grafica observamos las llegadas de los pacientes de lunes a viernes y el

comportamiento semanal que luego sera simulado en el software promodel.
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Tabla 9. Arribo de Usuarios al Sistema.

De: A: Porcentaje
7:00 7:30 50%
7:30 8:00 20%
8:00 8:30 15%
8:30 9:00 15%

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacidn obtenida en unipsalud 2000

En esta tabla se muestra los usuarios que ingresan al sistema para realizar o tomar su servicio en las
instalaciones de unipsalud 2000 con una frecuencia diaria de lunes a viernes donde ingresan un promedio

de 40 personas diarias.

Con un tiempo de consulta en toma de muestra un paciente se esta tardando entre 7 y 10 minutos para
salir del consultorio, la entidad solo cuenta con un solo consultorio para realizar este trabajo, este modelo
de simulacion se corre por 20 dias al mes para encontrar el tiempo promedio de espera de un paciente

antes de ser atendido.



7.4.1 Pasos a seguir en el programa Promodel para la simulacion del ejercicio.
v' Paso 1

Inicio del programa Promodel

ProModel Version Estudiantes

Esta versidn de ProModel estd disefiada para ayudarle a aprender simulacién.
Use of este paquete estd prohibido para cualguier proposito comercial.

Los modelos construidos con este paguete, no podran superar los siguientes
Iimites:

20 Locaciones 5 Atributos
8 Tipos de Entidad Parametros de Escenario
8 Tipos de Recursos

Si requiere mas capacdad para proyectos especiales, por favor tenga su contacto
Escuela de ProModel Corporacion acerca de la facultad o versiones de red del
software.

Aungue ProModel Corporation ofrece apoyo técnico a miembros del profesorado
no proporcionamos una ayuda directa a los estudiantes. Por favor, consulte las
preguntas al instructor del curso.

Imagen 4. Inicio del Programa de Simulacion.

Fuente: Tomado del Software Promodel.



v Paso 2:
Disefio propio en el software Promodel de la infraestructura actual de Unipsalud 2000

donde se toman actualmente las muestras de laboratorio, recepcion y areas en general.

RRRRRRRRENRRR NP UNIPSALUD 2.000

CUARTO ASEO

g.

TOMA DE MUESTRAS \

CITCILOGI

CONSULTORIO | 3 CONSULTORIO
MEDICO ODONTOLOGICO

Imagen 5. Infraestructura de Unipsalud 2000.

Fuente: Tomado del Software Promodel.
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v" Paso 3:

Inicio de la simulacion en el software Promodel.

UNIPSALUD 2.000

CUARTO ASEO

Desplegar *

o INICIO DE LA SIMULACION

| Aceptar || Cancelar

-

TOMA DE MUESTRAS \

CITOLOGI

CONSULTORIO
MEDICO

Imagen 6. Simulacién de Operacion.

Fuente: Tomado del Software Promodel.

La simulacion en la prestacion del servicio fue realizada para los cinco (5) dias habiles de la

semana y por los veinte (20) dias habiles al mes.

41



42

v Paso 4:
Continda la simulacion en proceso en el software Promodel, con la llegada de usuarios a

la fila.

s g

UNIPSALUD 2.000

FLerme

e

TOMA DE MUESTRAS \

CITOLOGI

CONSULTORIO, CONSULTORIO
MEDICO ODONTOLOGICO

Imagen 7. Simulacién por 20 dias Habiles.

Fuente: Tomado del Software Promodel.



v' Paso 5
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Fin de la simulacion del software Promodel, luego de haberse cumplido la secuencia del

mes simulado.

DUNRURURUNRNRNNUNRNRNANRNNN UNIPSALUD 2.000
PN==
=

"I"OMADEMUESTRAS \
.

CONSULTORIO
MEDICO

2
[IIRET]

Desplegar
o FIN DE LA SIMULACION
| Aceptar | | Cancelar

Imagen 8. Fin de la Simulacion.

Fuente: Tomado del Software Promodel.



v" Paso 6:

Terminacion del proceso de la simulacién del software Promodel.

RERRRRRRRRRRR RN RRnRnnnnnnnnv UNIPSALUD 2.000

CUARTO ASEO

Simulacion Completa

o ;Quieres ver los resultados?

-

TOMA DE MUESTRAS \

C|TO|_'OG|

| Si | | No

CONSULTORIO
MEDICO

Imagen 9. Fin Proceso - ver los Resultados.

Fuente: Tomado del Software Promodel.
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v Paso 7:

Resultados de la simulacion arrojados por el software Promodel, del tiempo promedio de

espera de un paciente.

Tabla 10. Resultados del Tiempo promedio Arrojados por el Simulador

Entidad Resumen

. . . Cantidad actual Tiempo En Sistema Tiempo En logica de Tiempo Esperando Tiempo En Operacion Tiempo de Bloqueo
Escenario Réplica Periodo Nombre Total Salidas o . . . . o
En Sistema Promedio (Min)  movimiento Promedio (Min) Promedio (Min)  Promedio (Min) Promedio (Min)
Baseline 1 1 PACIENTE 832 0 109,1998578 0 0481037019 7,630736 6,758792

Fuente: Tomado del software Promodel.

Como observamos en los resultados, el tiempo promedio de espera en la fila de un paciente
antes de ser atendido es de 94.82 minutos, lo que representa en espera es una hora y treinta y cinco
minutos aproximadamente para que lo Ilamen al procedimiento, esta empresa no cuenta con ningun
estudio de tiempos por lo que no tienen definido un tiempo establecido como minimo y ni como

méaximo de lo que debe esperar un cliente en la sala de espera para su atencion.
El tiempo del sistema promedio es de 109,20 minutos

Esta informacion de tiempo del sistema es tomada de la tabla 8, y es lo que esta tardando una

persona actualmente en el sistema mientras toma una cita para un examen de laboratorio.
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v" Paso 8:

Interpretacion de datos: en los resultados arrojados por el software Promodel, se observan
los indicadores que se analizaran por paciente, toma de muestras y uso de las
dependencias de la entidad. En los pasos 9, 10 y 11 se amplia cada resultado.
/" Report! x | & v

Entidad Estados - Baseline ox| Cuadro de indicadores ox)|| Recurso Estados ox

Nombre | Total Salidas | Tiempo En Sistema Promedio (Min) | Tiempo En Operi

[ % En Logica de Movimiento [ % Esperando M %§
¢ > PACIENTE 83200 109,20

PACIENTE No data available for the options selected in the filter.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Por Ciento ikl 1 ML
Capacidad Individual Location Estados - Baseline ox|( Multiple Capacity Locacién Estados - Baseline ox|
[0 % Operacien [ % Configuracion [ % Inactivo [ % Esperando [ % Bloquea I % Vacio [ % Parte Ocupada [ % Lleno
< >

Loc2

TOMA DE MUESTRAS

A LAt At L LA ! L AR LRI WA LA LM A A LA LAl ks S LA ke A s e LA AR AR AR ARAR) MAAM AR
0 5 10 1520 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 8 90 95 100

I L Por Ciento 1§ Por Ciento

Imagen 10. Datos de Resultados.

Fuente: Tomado del Software Promodel.
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v Paso 9

Interpretacion de datos: en los resultados arrojados por el software Promodel, se observa

que el tiempo de espera es muy amplio (franja amarilla).

Entidad Estados - Baseline x|

O % Esperando

% Esperando
PACIENTE
86,82

Por Ciento

Imagen 11. Tiempo de Espera de Pacientes.

Fuente: Tomado del Software Promodel.



48

v" Paso 10

Interpretacion de datos: en los resultados arrojados por el software Promodel, se observa la

utilizacion puntual del servicio durante un lapso del dia (franja verde).

Capacidad Individual Location Estados - Baseline

‘EI % Operacion

% Operacion

TOMA DE
MUESTRAS

20,94

Por Ciento

Imagen 12. Utilizacion de la Operacion.

Fuente: Tomado del Software Promodel.

La simulacién muestra una operacion activa del 20% en la toma de muestras y de un 80% de
inactividad en la operacién, demostrandose que debe aprovecharse eficientemente el tiempo

estipulado por el laboratorio para realizar su proceso.
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v" Paso 11

Interpretacion de datos: en los resultados arrojados por el software Promodel, se observa
la bajo utilizacion (tiempo que dura vacio) de los servicios prestados en la entidad (franja

azul).

% vacio

FILA

79,59

Imagen 13. Tiempo Vacio en la Operacidn.

Fuente: Software Promodel.
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7.4.2 Cantidad de nodos

Segun los resultados arrojados en la simulacion, la empresa tiene implementado un solo

nodo (una sola persona), para atender todo el flujo de usuarios en las horas pico de la mafiana

7.4.3 Porcentaje de utilizacion por nodo
El programa Promodel nos muestra que un servidor utiliza un 20% del servicio, esto
demuestra que el tiempo de atencidn es corto y debe aprovecharse de la manera mas eficiente tanto

para los usuarios como la empresa (ver Imagen 11, pagina 47).
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8. Propuestas del plan de mejoramiento

De acuerdo con los resultados obtenidos y analizados, se presentan las siguientes propuestas
de mejora:
8.1  Propuesta de mejora uno
Estos datos se obtuvieron de la simulacion en el software Promodel, en donde se incluyeron los
nuevos parametros con tres (3) Servidores; se recomiendan el empleo de 3 servidores (sitios para
toma de muestras) en las horas mas recurrentes (7am -9am) del dia laboral para la toma de
laboratorio, puesto que ofrece unos resultados aceptables para la empresa, un tiempo medio de
espera es de 7.6 minutos, que es un tiempo ideal y muy favorable para la prestacion del servicio
y un nimero medio de clientes en la cola de 3 personas, valor muy positivo que permite un
trabajo comodo a los tomadores de muestra para realizar otras tareas como la organizacion de
documentacion relacionada con los usuarios. Con la intervencion de otro servidor, la cola no
tendria la justificacién necesaria porque ya no habria ninguna fila por atender. Con un servidor
menos existe la posibilidad de que persista la congestion.

Los costos por la contratacion temporal de dos (2) personas calificadas, laborando tres (3)

horas dias durante veinte dias habiles se describen a continuacion:



Tabla 11. Valor Propuesta uno.
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Cantidad personas

Numero dias

item | Descripcion L ” Valor hora | Valor mensual
adicionales contratacion
Mano de obra $
1 calificada 2 20 12.000 3 480.000
Valor propuesta uno $ 480.000
8.2  Propuesta de mejora dos

Como segunda solucion se propone mejorar la infraestructura del lugar donde se realiza

la atencidn a los usuarios, ya que es muy reducido para atender el flujo de personas que ingresan

a diario, para lo cual realice el siguiente disefio de una sala de espera acorde al flujo de usuarios

gue se estan manejando actualmente.

UNIPSALUD 2.000

DiGI 3 y
TURNO i i
7

JO

PROPUESTA

Imagen 14. Propuesta de Mejoramiento del Espacio.

Fuente: Elaboracion propia basada en la herramienta de simulacién promodel.



Tabla 12. Valor Propuesta dos.

Item Descripcion Cantidad Valor unitario Valor total
y | Sillaindividual 3 $ 120.000| $ 360.000
consultorios
2 |Silla doble sala espera 6 $ 250.000| $ 1.500.000
3 |Silla triple sala espera 10 $ 350.000| $ 3.500.000
4 | Televisor HD, 60 pulgadas 1 $ 2.400.000| $ 2.400.000
Adecuacion obra civil
areas (demolicion de
muros, adecuacion
5 |consultorios, adecuacion 1 $ 12.000.000| $ 12.000.000
sala espera, instalacion
pisos y puertas, pintura
general de las areas
g |~decuacion sistemas 1 $  1800.000|$  1.800.000
eléctricos e iluminacion
Valor propuesta dos $ 21.560.000
8.3  Propuesta de mejora tres

Instalar un sistema digital de turno moderno o digiturno.

. SULOGO Moouo TURNO

Imagen 15. Sistema de Turnos (Digiturno)

Fuente: Tomado del Proveedor.
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Es un sistema disefiado para gestionar y organizar las filas de manera facil y eficiente, y asi
mejorar la atencion de los usuarios, de facil manejo que permite asignar de manera clara y ordenada

los turnos al personal que atiende brindandoles comodidad y elegancia.
Descripcion del sistema:

v Un sistema de turno o digiturno de 3 digitos con pantalla tipo display, con voz y logo
corporativo.

v/ Una consola micro: para que la persona de servicio al usuario entregue los turnos a los
clientes.

v/ Una impresora térmica de auto corte para la impresion de tiquetes de turno.

v’ Seis dispositivos de llamado de turnos tipo botonera con funciones de avance y retroceso
para los asesores.

v Cinco rollos para impresora térmica, personalizables de 80 mm X 60 metros para la
impresion de 1.100 turnos aproximadamente, y

v Dos parlantes de 30 Vatios para amplificar el llamado de voz.

Valor comercial del equipo propuesto:

Tabla 13. Valor Propuesta Tres.

item Descripcion Cantidad| Valor unitario Valor total

Equipo de turnos

(digiturno) 1 $ 3.400.000| $ 3.400.000

Valor propuesta tres $ 3.400.000
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8.4  Propuesta de mejora cuatro

Como propuesta de mejora se propone la implantacién de un diagrama de procesos, que
permitird a la organizacion establecer una secuencia ldgica en la atencion de usuarios, mejorando
de forma continua la calidad del servicio prestado, optimizando productividad, incrementando su

participacion en el mercado e incrementando la rentabilidad de la organizacion.

Inicio

Y
Ingreso del
paciente con
orden de
laboratorio

Verificacion de

Cambio de orden <« documentacion

No

Si

A4

Facturacion

A4

Asignacion de
turno

Y

Toma de muestras

\ 4
Desarrollo del

proceso de la
muestra

\ 4

Archivoen |, Resultado del
recepcion examen

Entrega al usuario «

Imagen 16. Diagrama de Procesos.

Fuente: Elaboracion Propia, en programa Edraw max.



9.1

56

9. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

El diagnostico inicial nos permitid visualizar la problematica que se esta presentando en
el proceso inicial de atencion de pacientes, debido a la gran congestion de usuarios en el
proceso de toma de muestras de laboratorio de la entidad.

Mediante la realizacion de una encuesta, se pudo medir que tan satisfechos se encuentran
los usuarios con referencia a los servicios prestados. Dando como resultado en la
pregunta 1 se encontr6 que 28% de usuarios se encuentra medianamente satisfecho, 27%
satisfecho y el 18% completamente satisfecho, con unos resultados favorables para la
entidad. En la pregunta dos los datos califican la atencion del servicio como bueno con un
42% de la poblacion y regular con 23%. Para la tercera pregunta evaluando los
resultados del laboratorio obtuvimos un 30% para confiables. Un 33% aceptables y un 18
% absolutamente confiables. Para la pregunta 4 evaluando el servicio toma de muestra
como resultado el 42% con buen servicio, 23% regular y 20% que percibe el servicio
como malo. Para la pregunta 5 donde se evallan las instalaciones tenemos que el 37% las
considera buenas y 40% regulares, de manera general se muestran las falencias y el
descontento de la poblacion encuestada que presenta algunas dificultades relacionadas
con el servicio prestado.

Con el diagnéstico realizado a la institucion se observd que la empresa con contaba con
ninguno tipo de diagramas donde desarrollaran una secuencia de la toma de muestras de
laboratorio por lo cual me permito disefiar un diagrama de procesos que permita
establecer una secuencia de las operaciones que se deben realizar para asegurar la gestion
adecuada en este proceso.

Al desarrollar este trabajo de investigacion encontramos que al aplicar la teoria de colas

simulada en el software Promodel, permite evidenciar que con un solo servidor no es
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suficiente para atender la demanda de atencion de usuarios y que el tiempo de espera es
muy extenso, al realizar la simulacion empleando tres servidores o puntos de atencion, la
problematico de demoras en el servicio seria superada. Como se muestra en la tabla de
indicadores donde observamos que un paciente dura un tiempo promedio de 15, 79
minutos y un tiempo en operacion promedio de 7.6 minutos lo que nos muestra la

viabilidad de poner en operacion tres servidores para atender los usuarios.

Tabla 14 cuadro de indicadores

PACIENTE

9.2

Cuadro de indicadores

832,00 15,79 7,63 0,00

Fuente: tomado del software promodel.

El uso de sistemas de simulacidn, nos permite analizar situaciones en lineas de espera, sin
comprometer recursos reales en la operacion de los procesos, excepto por aquello recursos
intangibles y de esta forma tomar acciones de mejora en los procesos analizados.

Una de las opciones mas importantes que sugiero implementar (en base en los resultados
de la teoria de colas) para la empresa Unipsalud 2000 es la contratacion del personal
adicional para realizar esta labor porque nos permite mejorar la congestion de los
usuarios, brinda una solucién mientras se aplican una herramienta tecnoldgica, ademas la
empresa con esta contratacion contribuye al desarrollo laboral de su entorno generando

nuevos empleos. (El detallado de costos se encuentra descrito en la tabla 12)

Recomendaciones

Una de las recomendaciones que debe hacer la entidad son los ajustes necesarios en base

en esta propuesta para garantizar la ampliacion de la cobertura del servicio y de esta
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forma satisfacer las necesidades de sus usuarios, siendo una muy buena opcion la de
contratar las dos profesionales en bacteriologia como primera opcién para mejorar el
servicio.

Otra de las recomendaciones importantes es que la empresa establezca un sistema de
medicion de indicadores en forma grafica, sobre el grado de satisfaccion del cliente y del
desempefio de sus areas, que faciliten la revision gerencial.

Un aporte importantes para velar por el buen funcionamiento de este procesos es que la
gerencia realice periédicamente consultorias de calidad, enfocadas en la satisfaccion de
sus usuarios, con el fin de identificar debilidades, fortalezas y realizar los ajustes
necesarios para lograr un buen desempefio.

De manera General y para seguir mejorando la entidad la gerencia debe tomar la decision
de aplicar el modelo de la teoria de colas desarrollado en este proyecto al servicio
general en la IPS, con el fin de visualizar posibles problematicas e implementar la mejora

continua en todos los servicios de la entidad.
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Anexo 1: Formato modelo encuesta

IPS UNIPSALUD 2000 GUADUAS LTDA.

como usuario.
(Esta usted de acuerdo en contestar esta encuesta? Si| | No | |

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO.

escalade 1 a 5, donde 1 es msatisfecho y 5 es completamente satisfecho.

1 2 3 - 5

(J 1 CJ CJ L[]

muestras es:

muy bueno
Bueno
Regular
Malo

3. Considera ¢~ los resultados de laboratorio son:
Absolutamente confiables

Confiables

Aceptables |
Erroneos

4. ;Como considera que es el servicio de toma de muestras?

Muy bueno
Bueno

Regular
Malo

S. Como califica las instalaciones de Unipsalud 2000:

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Al participar en esta encuesta usted esta apoyando el provecto de grado de la
estudiante Aura Luz Arévalo Pabon, de la universidad militar nueva granada con el
cual se busca evidenciar las condiciones de atencion al usuario (paciente) con el
unico objetivo de presentar a la empresa unipsalud 2000 Guaduas Ltda., una
propuesta de mejoramiento en el servicio de laboratorio, esta encuesta no tendra
ningun otro fin ¥ no tendra ninguna repercusion en la prestacion de sus servicios

1. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con Unipsalud 2000 en una

2. En comparacion con otras alternativas de productos y servicios, la toma de

Auraluz241515@gmail.com
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Fuente: Disefio propio



MODELADO ENCUESTA

Modelado porcentual

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
Pregunta | Descripcion Consolidado respuestas encuesta
Por Favor, indiguenos su grado de satisfaccidn general . . an 1. . 5 o ot
1. con Unipsalud 2000 en una escalade 1a 5, donde 1es Iar sticfeche :-!;rl::-L- CoEDToss gomn o, GrbeEs ._—..-n:t. --::..
insatisfecho y 5 es completamente satisfecho. stiod D Goslicd
B " 15 || 34 || 3z " 22 || " ” 120 |
5 Ha Tatal
1. Huy Emsan  Z Ewanm 3. Ragqular 4_Hals cuntartm -
En comparacidn con otras alternativas de productos g
~ servicios, la TOMA DE MUESTRAS e=: 17 =0 28 14 n 120
1
Abralatamsn z. 5 Ha Tatal
s canfiablas  Cusfiablar 3 Acaprablar A Errénsmr cantartm [—
3, Considera que los resultados de laboratorio son: 22 36 39 12 1 120
5 Ha Tatal
1. Muy Busnm Z. Ewannm 3. Raqular 4. Mals cERtartm muartra
4, Como considera que es el servicio de toma de muestras. 8 L] 728 24 10 120
5 Ha Tatal
1. Hay Exenn 2. Bwsnn 3. Reqular 4. Hala cuntartm muartra
5. Como califica las instalaciones de Unipsalud 2000. 4 45 48 8 15 120

6. No contesto
%

3. Medianamenrte

\

satisfecho

GRADG DE AATISHADO0N GENERAL BE LOS LIS LARIOS

GTRAS ALTERMATIVAS DE FRODUCTOL ¥ SERVIERDS

3. Aceptables
33%
RESLILTABOS BE LABORATORID

3. Regular ‘
23%

2

SERVICIO DE TOMA DE MUESTRAS

3. Regular
40%

|

CALIFICACION DE INSTALACKOINES



PREGUNTA

DESCRIPCION PREGUNTAS ENCUESTA

TOTAL ENCUESTADOS

Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con Unipsalud

i 2000 en una escalade 1 a5, donde 1 es insatisfechoy 5 es TOTALES | 1|2(3]|4|5|6 10)11|12|13(14|15(16|17 (18|19 |20|21|22|23|24|25(26|27|28(29|30(31|32|33|34|35|36(37|38 (39|40 |41|42|43(44|45|46 (47|48 |49(50)|51(52|53|54(55|56 |57 (58|58 (60|61
[: ite satisfecho.
Insatisfecho 6 X X X X
Algo satisfecho 15 X X X X X XX X X
Medianamente satisfecho 34 X X X X X)X X|x X X X X X XX x X x| X
Satisfecho 32 X X X XX XX XXX X X X X
Completamente satisfecho 22 X X X X X X
No contesto 11 x x X X X x
Total pregunta 1 120
En comparacién con otras alternativas de productos y senvicios, 13

2 TOTALES | 1|2 (3]|4|5|6 101112 |13(14|15(16|17 (18|19 |20|21|22|23|24|25(26|27|28(29|30(31|32(33|34|35|36(37|38 (39|40 |41 |42|43|44|45|46(47|48|459(50)51(52|53|54(55|56 |57 (58|58 (60|61
TOMA DE MUESTRAS es:
Muy bueno 17 X X X X X X
Bueno 50 XX XX XX X XXX XXX XX |x[X X X X X XX
Regular 28 X X X XXX X X X X X X X X X
Malo 14 X XX X X X X X
No contesto 11 x x X X X x
Total pregunta 2 120

B Considera que los resultados de io son: TOTALES | 1|12 [3]|4|5|6 101112 |13(14|15(16|17 (18|19 20|21|22|23|24|25(26|27|28(29|30(31|32|33|34|35|36(37|38(35|40|41|42|453|44|45)|46(47|48|45(50|51|52|53|54|55|56|57 (58|58 (60|61
Absolutamente confiables 22 X X X X X X X
Confiables 36 X X X XX XX WX % KX X)X X X X X
Aceptables 39 X X XX XXX XX X XX X X X X X X X
Erroneos 12 X X X X ® X X X
No contesto 11 x x X X X x
Total pregunta 3 120
Comeo considera gue es el servicio de toma de muestras. TOTALES | 112[3]4]|5]6 10]31112/13(14)15(16|17[18]15)20|21|22|23|24|25(26|27|28(29)30(31(32|33|34(35|36(37|38(39)40)41/42|45|44145)46(47|48/48(50]51|52|53|54[55|56|57[58)|58(60|61
Muy bueno g8 X X X
Bueno 50 X XX X XX W XX W XX K | w([x X X X XX
Regular 28 X X X X X X X X X X X X XN
Malo 24 X XXX X XX X X X X X X X
No contesto 10 x x X X X X
Total pregunta 4 120
Comeo califica las instalaciones de Unipsalud 2000. TOTALES | 112[3]4]|5]6 10]31112/13(14)15(16|17[18]15)20|21|22|23|24|25(26|27|28(29)30(31(32|33|34(35|36(37|38(39)40)41/42|45|44145)46(47|48/48(50]51|52|53|54[55|56|57[58)|58(60|61
Muy bueno 4 X X
Bueno 45 X X X X XXX W X|x XX X X X X XX
Regular 48 X X XX X X XX X K| X|X XX X KR | X X X X XX X X X LS
Malo B X X X X
No contesto 15 X x X X X X X
Total pregunta 5 120




PREGUNTA DESCRIPCION PREGUNTAS ENCUESTA TOTAL ENCUESTADOS

Por favor, indiguenos su grado de satisfaccion general con Unipsalud

i 2000 en una escala de 1a 5, donde 1 es insatisfechoy 5 es TOTALES | 62|63 |64|65|66| 67|68 |68 |70|71|72|73|74|75|76|77|78|79|B0|B1|B2|83 85(8c (87 (88|89 |50 |591|52 593 54|585|56|97(98|99(100(101|102)103)|104)|105|106|107|108)|109|110(112(112(113(114|115|116|117|118|119|120
completamente satisfecho.
Insatisfecho 6 X X
Algo satisfecho 15 X X X X X
Medianamente satisfecho 34 ® x ® x x 3 ® x X XX x 3 x
Satisfecho 32 X | X XX XX X X | X X X X X X X[ X
Completamente satisfecho 22 X% X X | X X X X X| X X[X|X X X X
No contesto 11 X X XX X
Total pregunta 1 120

2 TRl ST LS T S [ S e ey (] TOTALES | 62|63 (64|65|66 |67 |6B|6% |70 |71|72|73|74|75(76|77(78|79|B0(B1|8B2|83 85|86 (87|88|8% |90 91|92 (93|94 |95(96|97(98|%9(100(101| 102|103 | 104|105 | 106|107 |108(109(110(111|112|113|114|115(116|117| 118|119 | 120
TOMA DE MUESTRAS es:
Muy bueno 17 x| X X X X X X X X X
Bueno 50 X X XXX X XX X XX | XXX XXX XXX XX X X X X
Regular 28 X X X X X X X K[| x X X
Malo 14 X X XX X
No contesto 11 X X XX X
Total pregunta 2 120

3. Considera que los resultados de ioson: TOTALES | 62|63 |64|65|66|67 68|69 |70|71|72|73|74|75|76|77|78|79|B0|B1|B2|E&3 B5|86|87 |88 |89 |90|91/92/93 |94 |95(96|597(98)99(100({101|102)103)104)|105|106|107 /108)109)110/111/112(115(114|115]116|117|118|119)120
Absolutamente confiables 22 X LR X X X XX X M |X X X X
Confiables 36 X X X x XX XX X XX X XX X XX
Aceptables 39 XX XX X X X X XX X X XX X | X X X
Erréneos 12 x % x X
No contesto 11 X X X X
Total pregunta 3 120

4 Como considera que es el servicio de toma de muestras. TOTALES |62 |63[64)|65|66 |67 | 6B |63 |70\ 71|72|73)|74|75|76|77(78|79|B0[B1|8B2[83 85)86(87)|88 |89 |90 91|92 |93)|94|95(56|97(98|%5(100|101)|102|103]104[105|106|107|108({108(110|111)112)113]114{115[116)|117| 118|119 120
Muy bueno 8 X X X X
Bueno 50 XX X XXX XX X XX X X XX X (R [X]x[XR|X X XX | X[ X X
Regular 28 X XX X X X XX X X X | X X X
Malo 24 X X X X X X X X X
Mo contesto 10 x LS X
Total pregunta 4 120

5. Como califica las instalaciones de Unipsalud 2000. TOTALES | 62|63 |64|65|66 |67 68|69 |70|71|72|73|74|75|76|77|78|79|B0|B1|B2|8&3 B5|86|87 |88 |89 |50|591/592/93/94|95(596|97(98)99(100({101|102)103)104)|105|106)|107)/108)109)110/111/112(115(114|115]116|117|118|119)120
Muy bueno 4 X
Bueno 45 XX XXX X X% X XX X X X X [ x[x]x[x|x X X XX X | X
Regular 48 X X X X X X X XX X X X KW | x|x X X | X
Malo g X X X X
No contesto 15 x X X ¥l * X X
Total pregunta 5 120




RESULTADOS EMCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

1 2. Algo - - 4 £ & No Total
- . Medianamenrte . Completamente
Inzatisfecho satisfecho B Satisfecho . contesto muestra
satisfecho satisfecho
Pu:nr_fauu:nr, indiquenos su grado de satisfaccion gene_ral |:|_t|r| 6 15 34 32 22 11 120
Unipsalud 2000 en una escala de 1 a 5, donde 1 es insatisfecho y 5

es completamente satisfecho.

L. Insatisfecho
L%

&. Mo contesto

3. Medianamenrte
satisfecho
28%

GRADO DE SATISFACCION GENERAL DE LOS USUARIDS



RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

En comparacian con otras alternativas de productos y servicios, la TOMA DE
MUESTRAS es:

1. Muy Bueno 2. Bueno 3 Begular 4. Malo 5 HNocontesto Total muestra

17 50 28 14 11 120

5. Mo contesto
0%

1. Muy Bueno
14%

4, Malo
12%

3. Regular

23% 2. Bueno

4%

OTRAS ALTERNATIVAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS




RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Considera que los resultados de laboratorio son:

1
Absolutamente 2. 3. q. 5. No Total

confiables Confiables Aceptables Emdneos  contesto muestra

22 36 39 12 11 120

1. Absolutamente
confiables
18%
3. Aceptables

3%

RESULTADOS DE LABORATORIO




RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

- Como considera que es el servicio de toma de muestras.

1. Muy Bueno 2. Bueno 3. Begular 4. Malo 5. No contesto Total muestra

8

50 28 24 10 120

5. No contesto 1. Muy Bueno
B% %

4. Malo
20%

2. Bueno
42%

SERVICIO DE TOMA DE MUESTRAS



RESULTADCS ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

1 MuyBueno 2 Bueno 3 Begular 4. Malo 5. Nocontesto Total muestra

Como califica las instalaciones de Unipsalud 2000. 4 45 48 8 15 120

1. Muy Bueno
3%

3. Regular
40%

CALIFICACION DE INSTALACIONES



Guaduas, 9 de febrero de 20189.

Cordial Saiudo.

-

La empresa ips Unipsalud 2000 Guaduas Ltda., gerenciada por ia doctora
Claudia Bermudez identificada con la cedula de ciudadania
nimero_52020683 _ Autoriza a la estudiante Aura luz Arévalo Pabon
identificada con la cedula de ciudadania 36572818 quien realizo su trabajo
de grado en nuestra empresa para que realice Ia publicacion de los datos
en el repositorio de la universidad Militar Nueva Granada.

El documento se expide a los 9 dias del mes de febrero a solicitud del
interesado.

0 200 AR 0
NI, GO0.263.745 -
Calle 1a. SurNo. 4 - “.: o

Tol, 8447589 « Fau: 7w

audra Befmudez3

Gerente General.



