W\

Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y
COMPETITIVIDAD

Tesis

Mejora del tramite documentario de los requerimientos del

Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, Lima 2018

Para optar el titulo profesional de Licenciado en Administraciony
Negocios Internacionales

AUTOR

Br. Lira Caceres, Julio Miguel

LINEA DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD

Economia, Empresa y Salud

LINEA DE INVESTIGACION DEL PROGRAMA

Estrategias en el manejo de administracion en el sector salud a nivel global
LIMA - PERU
2018



“Mejora del tramite documentario de los requerimientos del

Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, Lima 2018



Miembros del Jurado

Presidente del Jurado

Secretario

Vocal

Asesor metoddlogo

Mtro. Fernando Alexis, Nolazco Labajos

Asesor tematico

MBA. De la Torre Tejada, Jose Abel



Dedicatoria
Le dedico el presente trabajo a mis padres y

a mi abuelo Miguel Antonio Céceres
Melgarejo, que se encuentra en el cielo y a
quien le prometi culminar satisfactoriamente

mis estudios.



Agradecimiento

Mi agradecimiento primeramente a Dios por
la vida, a mis padres, mis hermanos y
sobrinos por su amor incondicional.

Agradezco a la Dra. Irma Carhuancho
Mendoza, a mi asesor metoddlogo el MBA.
José Abel De la Torre Tejada y a todos mis
profesores de la universidad que a traves de
su ensefianza y consejos me motivaron a

concluir mi carrera profesional.



Vi

Declaracion de autenticidad y responsabilidad

Yo, Lira Caceres Julio Miguel identificado con DNI Nro 42929400, domiciliado en Psj.
Hortencia Zevallos N° 141, egresado(a) de la carrera profesional de administracion y
negocios internacionales he realizado la Tesis titulada “Mejora del tramite documentario
del requerimiento de los medicamentos, material médico y material de laboratorio para el
Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, Lima 2018” para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion y negocios internacionales, para lo cual
Declaro bajo juramento que:

1. El titulo de la Tesis ha sido creado por mi persona y no existe otro trabajo de
investigacion con igual denominacion.

2. En la redaccion del trabajo se ha considerado las citas y referencias con los
respectivos autores y no existe copia o plagio alguno.

3. Para la recopilacion de datos se ha solicitado la autorizacion respectiva a la
empresa u organizacion, evidenciandose que la informacion presentada es real.

4. La propuesta presentada es original y propia del investigador no existiendo copia
alguna.

5. En el caso de omision, copia, plagio u otro hecho que perjudique a uno o varios
autores es responsabilidad Unica de mi persona como investigador eximiendo de
todo a la Universidad Privada Norbert Wiener y me someto a los procesos
pertinentes originados por mi persona.

Firmado en Lima el dia 14 de junio del 2018.

Lira Caceres Julio Miguel
DNI 42929400



vii

Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En obediencia a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Privada Norbert Wiener para optar el grado de Licenciado en Administracion
y Negocios Internacionales, presento el trabajo de investigacion holistica, enfoque mixto,
tipo proyectiva y disefio de campo no experimental denominado: Propuesta de mejora del
tramite documentario de los requerimientos del Hospital Nacional Guillermo Almenara

Irigoyen , Lima 2018

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo una propuesta de mejora
que servird de guia para realizar un proceso adecuado de elaboracion y seguimiento de
requerimientos de medicamentos, materiales médicos y materiales de laboratorio con el
fin de mejorar la atencion a los asegurados y asi lograr una mayor motivacion del personal
administrativo y asistencial. La investigacion se realizd en el Hospital Nacional
Guillermo Almenara Iriguchi (HNGAI) en el mismo donde la investigacion detecto
errores administrativos por falta de capacitacion adecuada y en consecuencia plazos

excesivos de atencion para la entrega de materiales médicos con caracter de urgencia.

La presente investigacion cuenta con VIl capitulos estructurales
interrelacionados en forma secuencial determinados por la Universidad Privada Norbert
Wiener en su reglamento, es asi que en el capitulo | se expuso el problema de la
investigacion el mismo que contiene la descripcion del problema real, la formulacion del

problema, los objetivos y la justificacion. En capitulo Il se describié el marco teorico
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donde se detallan los fundamentos tedricos utilizados para la propuesta trazada, los
antecedentes que se alinean a la propuesta y la estructura metodoldgica con la que se
desarrolla la investigacion. En el capitulo 11 se describié al objeto del estudio en este
caso el Hospital Nacional Guillermo Almenara Iriguchi (HNGAI), detallando la

informacidn legal, financiera y tributaria.

En el capitulo IV, se ejecuto el trabajo de campo, mediante la elaboracion de
analisis de datos cuantitativo y cualitativo, en el que se explicaron los resultados
obtenidos en la estadistica con graficos y tablas, del mismo modo se explico la
elaboracion del cuadro cualitativo producto de la realizacion de las entrevistas elaboradas
por el autor, cuya finalidad era realizar un diagnéstico final. En el capitulo V, se presentd
un diagnostico final, como resultado del andlisis de las entrevistas y los registros de datos

estudiados.

En el capitulo VI, se elabord la propuesta de investigacion, cuyos objetivos
constan el establecer un plazo de atencion para cada requerimiento, presentar un nuevo
flujograma y un sistema de capacitacion continuo a los empleados. En el capitulo VII, se
elabor6 una discusion final en donde todo se argumenta con bases tedricas administrativas
obteniendo como resultado la triangulacion y diagnostico final. En el capitulo VIII, se
desagregaron las conclusiones y sugerencias finales, para el beneficio del lector y sobre
todo del hospital objeto de dicho estudio. Finalmente, en el capitulo IX, se integraron las
referencias de los cuales se sirvid la presente investigacion.

El autor
Julio Miguel Lira Céceres

DNI:42929400
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Resumen

La entrega de bienes médicos de forma rapida es vital en una adecuada gestion de salud,
puesto que de eso depende el inicio del tratamiento médico y evita el retraso o
acumulacién de atenciones tanto para el personal administrativo del hospital como para
el personal asistencial. Es por ello que la propuesta abordada en la presente investigacion
consiste en establecer un plazo limite en el procesamiento de los requerimientos de
medicamentos, material médico y de laboratorio, redisefiar el flujograma de atencion y

capacitar al personal en el adecuado llenado, seguimiento y procesamiento de los pedidos.

La investigacion se desarrolla bajo un sintagma holistico, de enfoque mixto, tipo
proyectivo y de disefio de campo no experimental. Como instrumentos se utilizaron la
entrevista al personal administrativo y asistencial del HNGAI ademas de los registros de

datos de requerimientos almacenados en el sistema interno del hospital.

Como resultado de ambos analisis, se puso en evidencia la inadecuada atencion
de los requerimientos necesarios para el tratamiento de los pacientes. Ellos debido en
parte por la falta de capacitacion en el llenado de los documentos necesarios para llevar
a cabo un requerimiento. La constante rotacion del personal, la falta de organizacion, la
falta de motivacidn del personal asistencial y administrativo y el creciente malestar de los
asegurados. Es por ello que se ha elaborado una propuesta de mejora de los procesos bajo
lineamientos estratégicos con el proposito de revertir la situacion de inconformidad

actual.

Palabras claves: Requerimientos, gestion, salud, capacitacion.
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Resumo

A entrega de produtos médicos rapidamente é vital para o gerenciamento adequado da
salde, pois isso depende do inicio do tratamento médico e evita o atraso ou 0 acimulo de
atencdo tanto para a equipe administrativa do hospital quanto para o pessoal de
atendimento. E por isso que a proposta abordada na presente investigagdo consiste em
estabelecer um prazo no processamento dos requisitos para medicamentos, equipamentos
meédicos e laboratoriais, redesenhar o fluxo de atendimento e capacitar a equipe no

adequado preenchimento, monitoramento e processamento do material. os pedidos.

A pesquisa é desenvolvida sob um sintagma holistico, abordagem mista, tipo
projetivo e projeto de campo ndo experimental. Como instrumentos, utilizou-se a
entrevista ao pessoal administrativo e assistencial do HNGALI, além dos registros de dados

dos requisitos armazenados no sistema interno do hospital.

Como resultado de ambas as analises, evidenciou-se atencdo inadequada aos
requisitos necessarios para o tratamento dos pacientes. Eles foram parcialmente devido a
falta de treinamento no preenchimento dos documentos necessérios para realizar um
requisito. A rotacdo constante do pessoal, a falta de organizacéo, a falta de motivagéo do
pessoal de assisténcia e administrativo e o crescente desconforto do segurado. E por isso
que uma proposta foi elaborada para melhorar os processos sob diretrizes estratégicas

com o objetivo de reverter a situacdo de ndo-conformidade atual.

Palavras-chave: Requisitos, gestdo, saude, treinamento.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion se realizd en el Hospital Nacional Guillermo
Almenara Irigoyen (HNGAI), perteneciente al seguro social de salud del Peru. La
problematica surge a raiz del creciente malestar de los usuarios frente al tiempo de espera
a la que se enfrentan los requerimientos de medicamentos, material médico y material de
laboratorio necesario para llevar adelante un tratamiento médico de cuya realizacion
pende muchas veces la vida de los pacientes. Es por ello que se ha elaborado una
propuesta de mejora en beneficio de los asegurados. En la actualidad el personal
administrativo no cuenta con un plazo limite de procesamiento de los requerimientos lo
cual causa malestar tanto en el personal asistencial, los usuarios y el mismo personal
administrativo cuya carga laboral, debido a la exagerada burocracia, adquiere mayores

proporciones sin que se tomen medidas al respecto.

Los objetivos propuestos en el plan de mejora mostrado en la presente
investigacion se sustentan en diversas teorias administrativas tales como la de gestion del
tiempo. En esta se demuestra que con un adecuado control de la duracion de las
actividades claves en un proceso determina la eficacia de cada tarea. Adicionalmente, se

empled la teoria de sistemas, teoria de concertacion, entre otras.

El analisis cuantitativo a través del registro de datos de 2181 requerimientos y la
entrevista a tres empleados, dos administrativos y un médico, permitié conocer la
percepcion que tiene el personal administrativo y asistencial acerca de la problematica
que enfrenta el hospital en cuanto al tiempo de entrega de medicamentos, material médico

y material de laboratorio. Las causas incluyen la falta de personal idoneo que se mantenga
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estable en su puesto de trabajo por la constante rotacion de personal debido a una
insuficiente propuesta econdémica. Inadecuada capacitacion en procesos de atencion de
requerimientos que deriva en un alto porcentaje de error al momento de intentar ejecutar
el adecuado proceso de un requerimiento y en la lentitud en la atencion debido al
desconocimiento de los procesos y tramites. Adicionalmente los empleados manifestaron
tener excesiva carga laboral y no contar con un adecuado ambiente laboral debido a la
desmotivacion del personal asistencial frente a los constantes reclamos de los usuarios

por el retraso en sus tratamientos médicos.

Los problemas expuestos seran resueltos mediante la aplicacion de la propuesta
de mejora que cuenta con tres objetivos principales, un plan de actividades, cronograma
de trabajo y la finalidad principal de optimizar los procesos, mediante la redefinicion del
flujograma, lo cual permitira visualizar las areas que reciben mayor carga laboral y los
espacios que en lugar de ayudar a dar tramite a un requerimiento solo aumenta la

burocracia y seria bueno eliminar.

La ejecucion de esta propuesta brindard una alternativa para la solucion de los
problemas que afectan a los miles de asegurados que se atienden cada dia, mejorando la
satisfaccion de los mismos, la capacitacién de los empleados y personal asistencial para

aumentar la velocidad en el proceso de atencion de los requerimientos y la productividad.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

XX
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) detalla que el seguro de enfermedad
solamente es una de las formas en que los asegurados van a cubrir sus necesidades de
atencion médica. (Los paises que quieren estar seguros de que todos sus habitantes tengan
un servicio de salud que ofrezca un seguro de salud o un programa financiado con fondos

publicos).

Una de las primeras naciones en lograr una mayor cobertura de salud fue Francia.
Su objetivo era mezclar el sector publico (hospitales) y privado (clinicas). Los gastos
realizados para proteger y asegurar socialmente en Francia detallan alrededor de un tercio
de su patrimonio nacional. Los gastos de salud son asumidos por el seguro de enfermedad
obligatorio; por el cual el paciente no realiza ningun gasto. El Estado francés es el que

controla los vinculos entre las organizaciones financieras y el programa de salud.

Asimismo, Italia cuenta con su seguro social de salud, el cual es financiado con
los impuestos del servicio publico. De este modo cubre con todas las urgencias y la
medicina general que requieren sus habitantes. Son pocos los servicios que no cubre dicho
seguro. La poblacion tiene ademas, el derecho a escoger su propio médico. Un personal
de la salud puede llegar a tener un méximo de mil quinientos pacientes, a diferencia de

los pediatras que solamente tendrian ochocientos.
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Mientras que en otros lugares del mundo encontramos a Japon cuyo Seguro de Salud
cuenta con Sistema de Seguro de Salud, el cual esta divido para empresas, para personas
de la tercera edad y el que retne a las personas faltantes. El método de atencion medica
de Japon se caracteriza por su gran de calidad y se encuentra dominado por los grupos de

salud publicos y privados.

En el caso de América Latina podemos mencionar el sistema de Salud de Cuba,
que necesita del sector publico, que es el 6rgano que se encarga de conducir, orientar y
comprobar la adecuacion de la salud publica a la ley del Estado. La nacidn cubana ofrece
una atencion gratuita. Los desembolsos que se encargan los ciudadanos de los materiales

médicos y medicinas para los pacientes ambulatorios, perciben ayudas extras.

Por su parte Chile posee un sistema de salud administrado por el Fondo Nacional
de Salud. Este financia con la contribucion de sus trabajadores y con recursos del Estado,

procedente de los impuestos generales de la nacion.

En el Per( existen miles de empleados y sus familias aseguradas a EsSalud, los
cuales son atendidos de acuerdo a la zona donde viven. Las condiciones en las que se ha
venido desarrollando EsSalud son, el recaudo de las aportaciones necesarias para brindar
los diversos pagos de subsidios, préstamos hipotecarios y pago de pensiones de acuerdo
a ley, contando asi mismo, con una adecuada infraestructura, equipamiento, medicinas y
capital humano; la cual como entidad publica se responsabiliza por el bienestar de los

asegurados y el poder ser mas eficiente que una entidad privada.
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En el Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen (HNGAI), entidad sobre la que
versa la presente investigacion, es conocido por la gran cantidad de asegurados que
acuden al HNGAI, ya que resulta ser el segundo mas grande de Lima y su nivel de

atencion funcional principal es el de brindar una excelente atencion al publico.

El HNGAI se encuentra dividido entre el proceso administrativo y el proceso
asistencial; con respecto a su estructura organizacional, la presente investigacion se

focalizara en los procesos administrativos.

Lamentablemente existe un problema con dichos procesos el cual se ve reflejado
en la burocracia para poder atender medicamentos, material médico y material de
laboratorio, y entregarlo al paciente dentro de los tiempos establecidos, lo que origina

malestar al paciente y crea una imagen negativa del servicio prestado.

El motivo més frecuente por el cual los pacientes de EsSalud se quejan, es la
demora del tramite del requerimiento de los medicamentos, material médico y materiales
de laboratorio, por tal motivo le impide seguir con algln tratamiento o alguna operacion

médica.

Para poder realizar la compra del medicamento, material médico y material de
laboratorio, se comienza elevando un requerimiento del &rea usuaria que lo solicita y lo

envia a un procedimiento administrativo, en la cual se desarrollan diversas funciones, las
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cuales requieren de bastante tiempo para aprobar dicho requerimiento y ser luego
derivado al area de compras que es la encargada de adquirir el medicamento, material

médico y material de laboratorio, la cual se rige por la Ley de Contrataciones del Estado.

Ante esta problematica, se desarrolla la presente investigacion, buscando proponer
una mejora de la gestion para los procesos administrativos y logisticos del HNGAI y

mejorar la atencion para sus pacientes.

1.1.1 Formulacion del problema
¢Cémo se podria mejorar la atencion del tramite documentario del requerimiento de

medicamentos, material médico y material de laboratorio, Lima 2018?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer una mejora del procedimiento administrativo para la atencion del tramite
documentario del requerimiento para la entrega de medicamentos, material médico y

material de laboratorio para los pacientes del HNGAI.

1.2.2 Objetivos especificos
Determinar los inconvenientes que originan la demora de los requerimientos de los

medicamentos, material médico y material de laboratorio, del HNGAI.
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Disefar un indicador para controlar las deficiencias y el tiempo en que se tramita cada
documento para los requerimientos de los medicamentos, material médico y material de

laboratorio, del HNGAL.

Diagnosticar y disminuir el malestar de los pacientes por la demora de los
requerimientos de los medicamentos, material medico y material de laboratorio, del

HNGAI.

1.3 Justificacién

El objetivo de esta tesis, es explicar de qué manera funciona la Gestién Publica de Salud
para la atencion de los pacientes del HNGAI y proponer una mejora en el Seguro Social

de Salud para el bienestar del asegurado.

1.3.1 Justificacién metodologica

Esta tesis se realizo a través del sintagma holistico, el cual ha sido aplicado en nuestra
investigacion, formulando nuevas propuestas y proyectos. Asimismo, se realizd un
enfoque mixto, que ayudd a la investigacion a examinar los métodos cuantitativos y
cualitativos, para asi poder obtener resultados confiables para la propuesta de

investigacion.
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1.3.2 Justificacion practica

La historia en nuestro pais sobre sucesos y actividades de la gestion publica de salud se
rige por los dispositivos legales vigentes, (Ley N° 27444, Ley de Procedimientos

Administrativos).

La mayoria de entidades administran la informacion contenida en papeles y
archivos segun procedimientos, conducidas por empleados de diferentes niveles. La
administracion moderna, requiere del entrenamiento del empleado, preparado
especialmente en el trabajo y la diligencia de los documentos requeridos por el gran
impacto de productividad de papeles, como resultado de la modernizacion de la

administracion puablica.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teorico
Esta investigacion se baso en las hipotesis relacionadas a la administracion y gestion de
la salud publica, haciendo posible plantear un solido fundamento que sustentara la

investigacion.

Teoria burocratica

Para la mayoria de la gente, la burocracia es donde el papeleo incrementa el volumen, lo
que imposibilita soluciones rapidas o eficaces. La burocracia es consecuencia también de
empleados que se apegan rigidamente los reglamentos y rutinas de la organizacion,

provocando la ineficiencia de la misma (Chiavenato, 2007).

La teoria burocrética se aplica en las organizaciones publicas o privadas, segun la
ineficiencia de las oficinas, lo cual nos ayuda ver el porqué de la demora en la entrega de

los medicamentos, material médico y material de laboratorio al HNGAI.

Teoria de relaciones humanas

Esta hipotesis trata de demostrar la conducta de las personas basada en la motivacion. La
administracion cientifica se fundamenta en el concepto del homo econémicas, segun el
cual la conducta de la persona es motivada Unicamente por la busqueda del bienestar
salarial y del trabajo; por lo tanto, esta teoria se enfoca en la administracién. (Chiavenato,

2007).

Se aplicaria esta teoria para verificar la eficiencia de las personas en sus funciones,
a traves de los sueldos o compensaciones salariales, para poder activar la motivacion del

personal.
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Las entidades abarcan funciones compartimentalizadas, que se precisan en puntos
organizados en una categoria, en los cuales el trabajador debera adaptarse a las funciones
destacadas, realizando las tareas aptas de su lugar de trabajo. EIl trabajador de esta
manera, estard sometido a la ejecucion de las tareas programadas para cada puesto

(Hoppenhayn, 1985).

De acuerdo a la postura de Hoppenhayn la fijacion de objetivos se realiza por cada
area de la organizacion, permitiendo de esta manera fortalecer los puestos de cada area,

es decir que cada area debe estar sujeto a las funciones de la organizacion.

Teoria estructuralista de la administracion
Se piensa en la estructura de una entidad nacional compleja, en la cual intervienen grupos
que participan en sus objetivos (como su posibilidad econémica), pero son tomados como

la distribucion de sus utilidades (Chiavenato, 2007).

Segun esta teoria se aplicaria por ser una entidad grande las cual tienes muchas
areas administrativas y asistenciales estructuradas segun las funciones en las que labora

el personal.

Teoria de sistemas

La teoria de contingencia se manifiesta a partir de muchas investigaciones elaboradas
para conocer cuales eran los tipos de estructuras organizacionales mas capaces para
determinados tipos de empresas. El cual las investigaciones intentaban comprobar si las

organizaciones mas eficaces se cogen a los supuestos de la teoria clasica, como
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segmentacion del trabajo, capacidad de control, dependencia de la autoridad.

(Chiavenato, 2007)

Segun la teoria de sistemas, para la investigacion se aplicaria con el propdsito de
averiguar que modelos de estructuras organizacionales desarrollaremos, el cual para el
problema seria eficiente dividir el trabajo y poder realizar las entregas de los bienes

estratégicos en el menor tiempo posible, logrando una capacidad de control favorable.

Teoria administracién por objetivos
La APO es el procedimiento por lo que el administrador y personal nivelan objetivos,
fijan las responsabilidades asignadas por las consecuencias esperadas y emplean los

objetivos como ejemplos para su actividad. (Chiavenato, 2007)

Dicho procedimiento se aplicaria para poder tener en cuenta los objetivos
comunes identificados, lo que nos serviria para lograr comprometer mas al personal y
responsabilizarlos de sus funciones, mientras enfocarse en estos objetivos les ayudara

hacer mas eficientes.

El estudio de la conclusion accede determinar bien el trabajo del jefe y subalterno

y equiparar el rendimiento que se espera obtener (Chiavenato,2007).
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Esta teoria nos ayudara en la investigacion para poder ver nuestro rendimiento

comparando con nuestras autoridades.

2.2 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Segun Molina (2014) en su indagacion Gestion administrativa de la asistencia sanitaria
en el sistema nacional de salud (SNS), elaborada en la Universidad de Granada de Espafia,
el cual su objetivo fue estudiar las representaciones legales de la gestion administrativa
de las entidades de salud, ejecutando una evaluacién de la gestion en los ejes del publico,
privado, descentralizacion, centralizacion; asimismo ventajas e inconvenientes se
evaluaran de los sistemas juridicos aplicables a los trabajadores del SNS, su metodologia
fue de enfoque integral ,un disefio no experimental, un método hipotético y el instrumento
fue fichas de registro de documentos, por tal motivo se llegd a la conclusién, que los
programas de salud en el mundo, estan compuestos en el espacio publico, con la
excepcioén de Estados Unidos, obtuvieron que enfrentar determinadas complicaciones, tal
como el crecimiento continuo de costos econémicos, la insatisfaccion de los ciudadanos
con la atencion del funcionamiento administrativo, en la entidad de salud también la

insuficiente alcance y estimulacién de los encargados de la salud.

Segun Riera (2010) en su investigacion Evaluacion de costos del seguro popular,
realizada en la Universidad Veracruzana de Meéxico, cuyo objetivo concurrio a nivelar los
costos y los gastos que se efectuan en las entidades de salud de Veracruz para facilitar los

servicios de atencion a los asegurados al seguro popular y el correspondiente
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financiamiento destinado para dicha atencion en la jurisdiccion sanitaria de Orizaba, cuya
metodologia fue de enfoque cuantitativo, un disefio no experimental, un método
hipotético y el instrumento fue fichas de registro de documentos, se llega a la conclusion,
el financiamiento que se realizé mejoro los gastos y costos destinado para los servicios

médicos de los pacientes del seguro popular de Veracruz.

Segln Duran (2009), en su investigacion Propuesta de un Sistema Administrativo
para el Hospital Nacional Santa Teresa de Zacatecoluca, realizada en la Universidad de
el Salvador, cuyo objetivo fue crear una propuesta de sistema administrativo que consiga
alcanzar un manejo adecuado de todos los recursos, mejorar el trabajo administrativo y
para los pacientes optimizar el servicio de atencion, su metodologia fue de enfoque
cuantitativo, un disefio no experimental, un método hipotético y el instrumento fue fichas
de registro de documentos y andlisis de informacion, se llego a la conclusion, que la
administracion en las entidades de salud no tienen definido los objetivos a largo de plazo,
ni su estructura organizacional; el cual permita crear una eficiente asignacion de

responsabilidades y a la prestacion de servicios de calidad a los pacientes.

Segln Rey (2013), en su investigacion Disefio de una Propuesta de Mejoramiento
De La Gestion Administrativa del Hospital el Tunal, Mediante la Aplicacion de la
Filosofia de Teoria de Restricciones, realizada en la Universidad del Rosario, Colombia,
cuyo objetivo fue plantear una idea de mejora mediante la aplicacion de la filosofia de
teoria de restricciones. su metodologia fue de enfoque cuantitativo, un disefio no

experimental, un metodo hipotético y el instrumento fue fichas de registro de documentos,
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Se llego a la conclusion para lograr esta propuesta, se centra en crear un procedimiento

de desarrollo continuo en la gestién administrativa.

Segun Cortez (2010) en su investigacion Mejora de los Procesos De Suministro,
Control Y Distribucion De Material De Curacion En Un Hospital, realizada en la
Universidad Nacional Autbnoma De México, cuyo objetivo en las entidades sanitarias
deben conseguir el doble objetivo de dar servicios hospitalarios y bienestar a la
comunidad, mientras que al mismo tiempo se desarrollen mejores técnicas de control de
gestion que le permitan ser mas eficientes y productivas; todo ello con el objetivo final
de que los hospitales perfeccionen los procesos y servicios, aumentando asi el valor de
los mismos para los ciudadanos, su metodologia estuvo de enfoque cuantitativo , un
disefio no experimental, un método hipotético y el instrumento fue fichas de registro de
documentos, por tal motivo se lleg6 a la conclusién que actualmente, con la aumentada
demanda de derecho-habientes, existe una necesidad mayor dentro de un hospital de
contar con medicamentos y/o materiales de curacion que permitan ayudar a un paciente
que lo requiera en un momento y tiempo determinado. Esto adquiere mayor relevancia si

se toma en consideracion que la vida de la persona depende de ellos.

Antecedentes nacionales

Segun Infante (2013) en su investigacion Un modelo para determinar los factores que
influyen en la mejora de procesos en la atencion de pacientes en los centros de salud a
través de Excelencia Empresarial, BPM y Reingenieria de Procesos, realizada en la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, cuyo objetivo concurrié a sefialar los
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elementos que son parte del perfeccionamiento de los procedimientos administrativos de
una entidad de salud nacional, para alcanzar claridad en la direccion estratégica, y la linea
de mejoramiento para cumplir las perspectivas de los pacientes, su metodologia fue de
enfoque cuantitativo, un disefio no experimental, un método hipotético deductivo y el
instrumento que se concurrio fue fichas de registro y analisis de informacion, por tal
motivo se llego a la conclusion que atender a los pacientes en un régimen de salud es
complicada. Hoy en dia hace falta los métodos de atencion para los pacientes, la carencia
de estar al tanto de los procedimientos, retraso en la atencién de los pacientes y en las
consecuencias de los estudios, en el despacho de los bienes médicos y otras
complicaciones; por tal motivo estas causas mencionadas generan un malestar a los
pacientes, el malestar en el ambiente de trabajo con problemas entre los trabajadores
asistenciales de salud y los administrativos. De tal manera corresponde estructurar los

procedimientos en las entidades de salud.

Segun Gil (2016) en su investigacion Relacion entre la gestion administrativa y
la satisfaccion del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital | EsSalud Juanjui,
2016, realizada en la Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo fue verificar la relacion
entre el proceso administrativo y la satisfaccion del paciente, su metodologia fue de
enfoque cuantitativo, un disefio no experimental, un método hipotético deductivo y el
instrumento fue fichas de registro y analisis de informacion, se llegd a la conclusion
conocer la relacion entre la gestién administrativa y la satisfaccion del area usuaria de la
institucién en estudio. El disefiar un modelo representativo de los asegurados y saber los

problemas que tienen con los trabajadores administrativos de la entidad.
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Segun Castellano (2015) en su investigacion Programa de capacitacion en
procedimientos administrativos, para mejorar la elaboracion, registro y seguimiento de
documentos internos en el Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. Chiclayo 2015
(HNAAA), realizada en la Universidad Sefior de Sipan, cuyo objetivo fue proponer una
capacitacion en gestion administrativa para mejorar el procedimiento de documentos
internos de la diferentes de pendencias, su metodologia fue de enfoque cuantitativo, un
disefio no experimental, un método descriptivo inductivo y el instrumento fue fichas de
registro y andlisis de informacidn, por tal motivo se capacito al personal para contener

los lineamientos esenciales y precisos sobre del sistema documentario administrativo.

Segun Paco (2015) en su investigacion Evaluacion de la gestion de
abastecimientos en el almacén central de EsSalud Huancavelica periodo 2012, realizada
en la Universidad Nacional de Huancavelica, cuyo objetivo establecer el trabajo de la
Gestion de suministros en el almacén central de Huancavelica, su metodologia fue de
enfoque cuantitativo, un disefio no experimental, un método hipotético deductivo y el
instrumento fue fichas de registro y analisis de informacion, por tal motivo se llegé a la
conclusion, que buscando conocer el procedimiento de los métodos complejos, donde las
consecuencias dependen de la interaccién entre muchos elementos administrativos,
vinculada a una gestion eficiente con trabajadores capacitados y comprometido con sus

funciones.

Segun Guarachi (2014) en su investigacion Diagnostico y propuesta de mejora de
la gestion del proceso logistico en el Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo
(HNAAA)-Chiclayo de EsSalud, realizada Universidad Catdlica Santo Toribio De

Mogrovejo, cuyo objetivo es obtener un resultado situacional y una idea de mejoramiento
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de la gestidn del procedimiento logistico en el HNAAA, su metodologia fue de enfoque
cuantitativo, un disefio no experimental, un método cientifico y el instrumento fue guias
de revision bibliogréfica, se llegd a la conclusion el obtener un analisis y progreso del
proceso logistico en el HNAAA de EsSalud ubicado en la ciudad de Chiclayo, analizando
las tres areas referentes a la oficina de logistica, se planted sefialar y puntualizar las
debilidades de la gestion de requerimientos de la oficina de adquisiciones y conociendo

la idea del asegurado con respecto a la calidad de servicio dl HNAAA.

2.3 Marco conceptual

Gestion publica

Es principalmente la direccion del conocimiento, la cual su meta es vencer los
inconvenientes y permitir acciones a los habitantes y de sus entidades, este procedimiento
necesita contar con un autorizado recurso humano, para adelantarse a los a los problemas
y solucionarlos, asi como para planificar a un futuro y trazar los caminos necesarios que

acepte su incorporacion con la sociedad. (Andia, 2009)

Hoy en dia la gestion pablica busca la produccion de una administracion eficaz y
eficiente, que complazca las exigencias de los habitantes al menor precio, el cual favorece

a los usuarios y el desarrollo del servicio sera de gran calidad. (Garcia, 2007)

Para nuestra investigacion aplicar hoy en dia este concepto de la gestion publica

solo busca producir y mejorar el servicio para los pacientes de HNGAL.
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Salud publica

La organizacion panamericana de salud, sostiene que la salud publica es una parte eficaz
y operacional reconocible en el sistema de salud en el que puede tener una identidad eficaz
y operacional. En efecto sera necesario identificar las funciones de salud publica

determinar operacionalmente y para optimizar su ejecucion. (OPS,2010)

Este concepto de salud pablica nos ayudara a identificar la parte operacional del

sistema de salud y sus funciones, para determinar su ejecucion.

Gestiodn de calidad de servicio de salud

Las gestiones de calidad de servicio de salud fortalecen factores de productividad y
recursos, mientras se admiten modelos de gestion de la calidad y su conveniente
articulacion con el servicio, solo quedarse los servicios de excelente calidad y obtener
una gran competencia en el mercado al realizar modelos internacionales y asi posicionarse
como un modelo opcional en la prestacion de servicio de salud con orientacién

académica. (Jaramillo, 2004)

Se aplicara en la investigacion este concepto para fortalecer los servicios de

calidad en la atencion a la entrega de bienes médicos a los asegurados del HNGAL.
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La gestion de calidad de servicio de salud es modelo como las caracteristicas de
dicha eficacia y eficiencia de los procedimientos, esta explicado por el desempefio de los
servicios y su estructuracion con la entidad, asi como salud, sociales, culturales,
econdmicos, que componen en la estructura empresarial y generan las expectaciones y
ocasiones de gestion, elementos fundamentales para la valoracion del trabajo de los
servicios en la entidad de salud, pues ellos dan cuenta del cargo de los planes y metas.

(Valenzuela, 2005)

Se aplicaréd este concepto para poder ver el desempefio del personal y ver la
estructuracion de la entidad, para poder evaluar la gestion de los servicios en la entidad

de salud.

Gestion de tiempo

El tiempo es un medio necesario para toda actividad. Gestionarlo de una manera rapida
accede mejorar el producto y lograr las metas. El tiempo se nos agota por distintos
comportamientos como: redes sociales, conversaciones permanentes, falta de
puntualidad, desorden, problemas y otros comportamientos. La incorrecta administracion
del tiempo, también de poseer resultados negativos en el ambiente experto. (Ballenato,

2007)

Se aplicara la gestién del tiempo, ya que es muy importante para nuestra
investigacion evidenciar los problemas debido al tiempo y ver los motivos dentro de las
oficinas del HNGAI, el cual es la demora de los requerimientos en el procedimiento
administrativo para la entrega de los medicamentos, material médico y material de

laboratorio a los pacientes.
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Eficacia

La eficacia esta concerniente con el resultado de los objetivos y resultados presentados,
cabe precisar que con la ejecucion de actividades que accedan obtener lo establecido. La

eficacia es el indicador que logra el resultado u objetivo. (Oliveira, 2007)

Se aplica la eficiencia en esta investigacion para ver como el personal esta
calificado para poder realizar la ejecucion de los requerimientos en el procedimiento
administrativo para la entrega de los medicamentos, material médico y material de

laboratorio a los pacientes.

Eficiencia

La eficiencia hace resefia a los recursos disponibles y los resultados logrados. Por tal
motivo, es una cualidad muy calificada por organizaciones, asi como en la practica la
intencion es conseguir los objetivos y las metas, con los recursos establecido y muchas

veces en situaciones competitivas (Oliveira S, 2007).

Se aplicara la eficiencia en esta investigacion para poder tener como referencia
que recursos emplean y cudles son los resultados obtenidos en los requerimientos en el
procedimiento administrativo para la entrega de los medicamentos, material médico y

material de laboratorio a los pacientes.



CAPITULO III

METODO
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3.1 Sintagma

Segun la investigacion holistica realiza los métodos que ven con la transformacién, con
la planeacion de propuestas novedosas, con la representacion y la categorizacion, toma
en cuenta el inicio de los modelos y teorias, la investigacion acerca de lo préximo y la
atencion practica de soluciones y la evaluacion de planes, acciones sociales y programas.
(Hurtado, 2000). El sintagma holistico se aplicara en nuestra investigacion el cual

férmulas nuevas propuestas y proyectos.

3.2 Enfoque

El enfoque mixto se precisa en la composicion sistematica de los procesos cuantitativo y
cualitativo, con la finalidad de adquirir una mas completa del problema, y se indica que
éstos pueden ser combinados de tal modo que las cercanias cuantitativa y cualitativa
guarden sus organizaciones y medios principales, que dichos enfoques toman ser
adecuados o resumidos para generar la indagacion. (Chen, 2006) citado en (Fernandez,

2014).

Este enfoque nos ayudara a la investigacion el poder examinar los métodos cuantitativo

y cualitativo y poder tomar ambos datos.

3.3 Tipo, nivel y método

Tipo

El ideal objetivo de la investigacion era identificar hipotesis, para otros tipos el objetivo

de la investigacion era analizar y teorizar. Por este punto, en los libros clasicos de
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metodologia de la investigacion no se esta desarrollando temas relacionados con la
formulacién de objetivos. (Hurtado, 2000). Este tipo positivismo no ayuda el poder

identificar varios tipos de objetivo de la investigacion.

Nivel
El nivel tiene como objetivo plantear o fundar propuestas encaminadas a solucionar

determinadas circunstancias. (Hurtado, 2000).

Se aplicaré este nivel en la investigacion para plantear objetivos y propuestas que

nos solucionar la problematica.

Método
La intencién del andlisis, es emplear un grupo de estrategias y métodos que le permiten
al investigador lograr la idea que se estaba buscando, desde el correcto tratamiento de los

datos almacenados. (Hurtado, 2000).

Segun este método analitico nos ayudara en la investigacion al crear estrategias
que nos permitira almacenar todos los datos que encontremos en la recoleccion de datos

y en la entrevista.
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Subcategorias

Tiempo Eficacia

Eficiencia

Tramite de los

Procedimiento

Recepcion de

administrativo documentos

requerimientos

Capacitacion de
Carga laboral
personal

Cuadrol. Categorias y subcategorias

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Pacientes

Zz*p*q*N
Ne? + Z? xp % q

Valor Z bajo la curva de la normal
Nivel de significancia

Nivel de confianza

Poblacién

Precision o error

n =

®ZQTN

n= (1.96*1.96) *0.05*0.95*10000
(10000*0.04*0.04)+(1.96*0.05*0.95)

n 1824.76 =
16.0931

Entonces ahora se debe de calcular k po—

% =

Figura 1. Poblacion de HNGAI. Fuente: EsSalud

113.387725

z|3

0.01133877



44

Se describe a un grupo de elementos, personas o eventos, relacionados entre si en cuanto
a una serie de rasgos, de los cuales se quiere conseguir informacion. (Hurtado, 2000). La

Poblacion nos servira para poder obtener informacion real de nuestra investigacion.

Muestra

Es una fraccion de la poblacion que se utiliza para efectuar la investigacion, la que se
considera distintiva. Para acceder una muestra es preciso elegir cuéles de las unidades de

estudio seran estudiadas; a esta seleccion se le nombra muestreo. (Hurtado, 2000)

Esta muestra se toma de la poblacion de la cantidad de asegurados del HNGA,
de nuestra investigacion para poder ser analizados y escoger un muestreo aleatorio simple

para analizarlo.

Unidades informantes

En cuanto el investigador va situando y examinando el estudio, debe recopilar o referir la

informacion selecta, en unidades informativas independientes entre si. (Hurtado, 2000)

Estas unidades informantes nos ayudan a recopilar toda la informacién que vamos

examinando.

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos
Los instrumentos establecen la via mediante la cual es viable realizar una fija técnica de

recoger informacion. (Hurtado, 2000)
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En la investigacion se aplico la ficha de registro documental y la ficha de entrevistas,

tales instrumentos son de suma importancia para establecer el estudio.

Validez

TABLA L

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo de registro de documentos

Nro. Nombre del experto Cargo/ocupacion Grado Criterio de

evaluacion

1 Segundo Rios Rios Marketing Magister Aplicable

2 Abel de la Torre Tejada Administracion Magister Aplicable

3 José Espinoza Cespedes Comercio Aplicable
Electronico

Fuente: Elaboracion del autor, 2018

Nota: Ver las fichas de validez del instrumento (ver anexos).

3.7 Procedimiento para recopilar datos

Procedimiento para recopilar datos cuantitativos

Para realizar la recoleccién de datos cuando se uso los registros de documentos de la

entidad, que permitio evidenciar datos que nos ayudé a ver indicadores sobre el problema

del trdmite documentario de los requerimientos.

Procedimiento para recopilar datos cualitativos

Para realizar la recoleccién de datos cualitativos se uso la técnica de entrevista, para la

cual se elabord 6 preguntas dirigidas al personal admirativo del HNGAI, que permitio

evidenciar el anélisis de las respuestas para triangular la informacion de los entrevistados.
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3.8 Andlisis de datos

Cuantitativo

La estadistica como particularidad de analisis en investigacion constituye un instrumento
que le accede al investigador organizar, analizar agrupar, e interpretar resultados, a los
cuales, dentro del grupo holistico de la investigacion y encuadrados en la fundamentacion
conceptual, pueda imputar un significado capaz de dar respuesta a la interrogante inicial

del investigador (Hurtado, 2000).

Nos ayudd aplicar el anlisis de datos cuantitativo, analizando la ficha de registro

documental, la cual nos brinda la estadistica de la investigacion.

Cualitativo

En el estudio de los datos, la accion esencial consiste en que recibimos datos no
ordenados, a los cuales nosotros les facilitamos una estructura. Los datos son muy
cambiados, pero en propio consisten en analisis del investigador y narraciones de los

participantes (Fernandez, 2014).

Nos ayudé aplicar el analisis de datos cualitativos, analizando las entrevistas

realizadas en el HNGAI, la cual nos facilit una estructura para la investigacion.



CAPITULO IV

EMPRESA
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4.1 Descripcion de la empresa

EsSalud es una entidad publica, afiliada al Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo, con personeria juridica de derecho publico interno.

Su responsabilidad es brindar cobertura a los obreros hasta los empleados, a través de
prestaciones de prevencion de salud que corresponden al régimen contributivo de

EsSalud.

De tal manera, obtiene por objetivo la autoridad para efectuar directa o
indirectamente, sistemas de extension social para la atencion de pacientes de bajos
recursos, cuya subvencion debera explicar en los concernientes acuerdos gque se suscriban

para tal efecto.

Por lo tanto, su mercado objetivo se define por la cobertura que EsSalud cuenta

con 403 establecimientos de Salud de diferente diversidad en el &mbito nacional.

Asi mismo esta investigacion se realizd en el emblemético Hospital Nacional

Guillermo Almenara de EsSalud.

4.2 Marco legal de la empresa

Ley N° 27056, Ley de Creacién del EsSalud, del 30 enero de 1999, su Reglamento,
aprobado por Decreto Supremo (DS) N° 002-99-TR, y normas modificatorias.

Ley N° 29344, Ley marco de aseguramiento universal en Salud, del 09 de abril de 2009,

y su reglamento, aprobado por DS N° 008-2010-SA.
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Ley N° 29626, Ley de presupuesto del sector publico para el afio Fiscal 2011.

DS N° 004-2013-PCM, politica nacional de modernizacion de la gestion publica, del 09

de enero de 2013.

DS N° 043-2006-PCM, aprueba lineamientos para la elaboracion y aprobacion ROF por

parte de las entidades de la administracion publica, del 26 de julio de 2006.

Esta informacion fue extraida del portal de la web de EsSalud.

4.3 Informacion econdmica y financiera de la empresa
Seguin la Ley N° 29626 “Ley de presupuesto del sector publico para el afio fiscal 20117,
EsSalud fue incorporado al ambito de FONAPE, quedando sujeto a las normas de gestion,

directivas y procedimientos emitidos por el citado organismo.

La directiva de gestion de FONAPE aprobada mediante acuerdo N° 001-
2013/006-FONAPE y sus modificatorias con acuerdos de Directorio N° 005-2013/2015-
FONAPE, 008-2014/003-FONAPE 002-2014/009 — FONAPE, y 109-2015/de-fonape,
norma los procesos de programacion, formulacion y aprobacion del plan operativo y

presupuesto de las entidades que se encuentran bajo el ambito de FONAPE.

Esta informacion fue extraida del portal de la web de EsSalud.



CAPITULO V

TRABAJO DE CAMPO
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5.1 Resultados cuantitativos

Tabla 2

Volumen de requerimientos del primer Cuatrimestre del 2018 por medicamento,
material médico y material de laboratorio.

Medicamentos 69 104 193 188
Material medico 124 292 412 333
Material de Laboratorio 53 79 108 226

261 475 713 747

Requerimiento Total

Volumen de Requerimientos del 1° Cuatrimestre

del 2018
800
600
400
200 l
0
Enero Febrero Marzo Abril

B Medicamento W Material medico W Material de |aboratorio W Requerimeintos totales

Figura2. Volumen de requerimientos del primer Cuatrimestre del 2018 por medicamento,
material médico y material de laboratorio.
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Serealizo latabla 2 y lafigura 2, para determinar el volumen de requerimientos del primer
Cuatrimestre del 2018 por medicamento, material médico y material de laboratorio, para
considerar que los requerimientos han ido incrementando mensualmente, el cual nos
permite evidenciar la recarga de requerimientos y nos afirma desde enero hasta abril del

2018 que la carga laborar para el personal asignado aumenta en un 67%.

Tabla 3

Tiempos que se atendieron los requerimientos desde el inicio hasta la entrega del bien
médico.

Indicadores 2018

Menor de 15  Menor de Menor de Mas de

dias 30 dias 35 dias 35 dias
Medicamentos 17 113 214 259
Material medico 71 449 442 158
Material de laboratorio 52 170 150 94

140 732 806 511

Total

Tiempor de entrega desde el inicio hasta el final

900
800
700
600

500
400
300
200
0 gl

Menor de 15 dias Menor de 30 dias  Menor de 35 dias Mas de 35 dias

m Medicamento m Material medico Material de laboratorio Total

Figura 3. Tiempos que se atendieron los requerimientos desde el inicio hasta la entrega
del bien médico.
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Se realizé la tabla 3 y la figura 3, para determinar el control del tiempo en que se realiza
el trdmite del requerimiento sustentado por los documentos derivados por el area usuaria
y las oficinas encargadas para la adquisicion del medicamento, material médico y material
de laboratorio, el cual se evidencia que los requerimiento se realizan entre mas de 15 dias
hasta 35 dias, desde el inicio del requerimiento sustentado por una carta de oficio hasta

realizar el ingreso de los medicamentos, material médico y material de laboratorio.

Tabla 4

Requerimientos devueltos del primer Cuatrimestre del 2018 por medicamento, material
médico y material de laboratorio.

Requerimientos Devueltos del Primer
Cuatrimestre 2018

Enero  Febrero Marzo Abril
Requerimientos 246 475 713 747
Requerimientos 62 65 75 81

devueltos

Requerimientos Devueltos del Primer
Cuatrimestre 2018

100

80
60
40
20

0

enero febrero marzo abril

M Requerimientos devueltos ®

Figura 4. Requerimientos devueltos del primer Cuatrimestre del 2018 por
medicamento, material médico y material de laboratorio.
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Serealizo latabla 4 y la figura 4, para determinar la cantidad de requerimientos del primer
cuatrimestre del 2018, que el area de compras se encarga de evaluar y verificar los
documentos por el area usuaria y el devolver con una carta de oficio los requerimientos
al area de administracion por los siguientes motivos: por falta de documentacion, que el
bien solicitado no se encuentre en el mercado por falta de especificaciones técnicas y
entre otros; asi mismo también se evidencia que aumenta mensualmente la devolucién
de requerimientos en el primer cuatrimestre del 2018 de los medicamentos, material

médico y material de laboratorio.

5.2 Andlisis cualitativo

5.2.1 Conclusiones aproximativas de la categoria de la mejora del tiempo del
tramite documentario del requerimiento

La debilidad en un proceso es cuando el tiempo no esta establecido o no es respetado; por
tal motivo se llega a la conclusion segun los entrevistados que el principal problema del
procedimiento administrativo es el tiempo de entrega de los requerimientos, teniendo en
cuenta sus deficiencias y debilidades, y el atraso en el tramite documentario de los
requerimientos de los medicamentos, material médico y material de laboratorio. Asi
mismo la recepcion de documentos es un punto importante, ya que es la etapa donde se
verifica los documentos de los requerimientos que estén completos y aprobados para
poder seguir con el tramite documentario, por tal motivo debido a que las areas usuarias
no tienen mucho conocimiento de la recepcion de los requerimientos no es rapido el
tramite. También se evidencia el incumplimiento de tiempo por la carga laboral y la

recarga de documentos que pasan por maultiples instancias, no hay simplicidad en la



55

generacion de documentos ya que no es inmediata debido a la burocracia que tiene que

pasar la aprobacion del requerimiento, por tal motivo perjudica a nuestros pacientes.

Por tal motivo se deberia instruir al personal médico y al personal administrativo,
acerca de la recepcion y atencion de los requerimientos, para poder tener una
programacion de un aproximado de diez (10) dias habiles para las entregas de los

requerimientos de medicamentos, material medico y material de laboratorio.

Anélisis de la subcategoria eficacia

En un proceso se verifica si el personal esta calificado para la ejecucion de actividades;
entonces segun las entrevistas se llega a la conclusion que la eficacia en el campo laboral
del HNGAII, la atencion que brinda el personal es debil por falta de capacitacion en la
recepcion y tramite documentario. EI cumplimiento del personal es regular y esta mas
relacionado a las normativas. La burocracia en el procedimiento administrativo ocasiona
la demora de un mes para realizar la compra, perjudicando la entrega de los
medicamentos, material médico y material laboratorio, originando el malestar de los

pacientes.

Cabe precisar que se debe agilizar los tramites de los procedimientos
administrativos el cual primero se deberia instruir al personal asistencial y administrativo,
y oficializar los correos electrénicos institucionales para reemplazarlos por la

documentacion fisica.
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Analisis de la subcategoria eficiencia

Para poder tener un buen proceso se debe tener resultados. Segun las entrevistas se llega
a la conclusion que la eficiencia en las oficinas del HNGAI es importante para entregar a
tiempo los requerimientos, la cual no se cumple y no es inmediata debido a los tiempos.
La obtencion de resultados es regular, debido a los tiempos que no deben ser prolongados.
Para gque tenga una mejora debemos tener asignados los recursos mas importantes como

el requerimiento y expediente.

Por tal motivo tiene que tener un seguimiento de los requerimientos el cual sea
eficientes y estar establecidos en un plazo aproximado de seis (06) dias habiles para llegar

al area de compras y (04) dias habiles para entregar el bien medico.

5.2.2 Categorias emergentes

Categoria emergente Definicion basica

Procedimiento El procedimiento administrativo es el cauce formal de una
administrativo _ B S
serie de actos de la actuacion administrativa, para la
realizacion de un fin, para llevarlo a los actos de autoridad

que precisan de un proceso para dar seguimiento y llegar a

un fin que solucione dicho proceso (Sainz P ,2013).

Recepcion de La recepcion de documentos que son presentados a la

documentos )
entidad de la cual depende y en el caso de la

Administracion Pablica depende organicamente de la
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Oficina de Tramite Documentario o sus equivalentes de
acuerdo a la propia forma de organizacion de la entidad

(Alva M, 2011).

Tramite de los
requerimientos

Es una aplicacion que permite a las organizaciones tener
el control de la ubicacion fisica y estatus, actual y pasado
de la documentacion que llega, fluye y se genera dentro
de ellas; y en base a estos datos mostrar estadisticas que
permitan analizar pasos repetitivos o que no agreguen
valor y los cuellos de botella para mejorar los flujos de
los documentos dentro de la organizacion.(DSM Group,

2010)

Carga laboral

Se orienta en areas técnica, administrativa y de servicio al
cliente logrando como resultado determinar el tiempo
productivo de los cargos administrativos, establecer el
tiempo promedio de los diferentes tipos de reparaciones y
el nimero de personas que se requieren para generar un
nivel de utilizacion éptimo para un tiempo de espera

razonable (Restrepo L, 2006)

Capacitacion del
personal

Se trata de un tipo de formacién que no se da en las
empresas pero que es necesaria para ciertos puestos de

trabajo. (Gestion, OrQ)

CUADRO 2. Categorias emergentes y definiciones basicas.
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5.3 Diagnostico final

Las deficiencia y debilidades de un proceso administrativo principalmente es cuando no
se cumple con el tiempo ya que el tramite documentario tiene problemas con la recarga
de documentos y la carga laborar para el personal asignado la cual se realiza el tramite
documentario entre més de 15 dias hasta 35 dias, desde el inicio del requerimiento
sustentado por una carta de oficio hasta realizar el ingreso de los medicamentos, material
médico, material de laboratorio, cabe precisar que el area de compras se encarga de
evaluar y verificar los documentos por el &rea usuaria y el devolver con una carta de oficio
los requerimientos al &rea de administracion. Todos los entrevistados coinciden que no
hay simplicidad en la generacion de documentos ya que no es inmediata debido a la

burocracia que tiene que pasar la aprobacién del requerimiento.

Los entrevistados llegan a la conclusion que para poder mejorar esta propuesta se
deberia instruir al personal médico acerca de la recepcion de los requerimientos, el tener
una programacion de las entregas de los requerimientos, el agilizar los tramites de los
procedimientos administrativos, oficializar los correos electronicos institucionales para
reemplazarlos por la documentacion fisica y que los requerimientos estén establecidos en

un plazo no mayor a dos dias para llegar al rea de compras.



CAPITULO VI

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“OPTIMIZACION DEL TIEMPO DEL TRAMITE
DOCUMENTARIO DE LOS REQUERIMIENTOS”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

La optimizacion del tiempo del trdmite documentario de loa requerimientos para el
HNGAI, va a permitir reducir el tiempo de la atencion de los requerimientos de las
oficinas comprometidas con el tramite documentario, para nuestra investigacion se
aplicaria la teoria de sistemas propdsito de averiguar que modelos de estructuras
organizacionales desarrollaremos, el cual para nuestro problema seria eficiente dividir el
trabajo y poder realizar las entregas de los bienes estratégicos en el menor tiempo posible,

logrando una capacidad de control favorable.

Esta propuesta también sirve para el tema laboral de cada area involucrada en el
tramite del requerimiento, la cual ayudaria al personal implicado para cumplir sus
funciones correspondientes, de acuerdo a la postura de Hoppenhayn la fijacion de
objetivos se realiza por cada area de la organizacién, permitiendo de esta manera
fortalecer los puestos de cada area, es decir que cada area debe estar sujeto a las funciones

de la organizacion.

El HNGAI en la parte administrativa para cumplir con la atencion y servicio de
calidad de los asegurados tener en cuenta los objetivos comunes identificados, lo que nos
serviria para lograr comprometer mas al personal y responsabilizarlos de sus funciones,

mientras enfocarse en estos objetivos les ayudard hacer mas eficientes.

Es importante para cumplir con esta propuesta se desarrolle un buen clima
organizacional més efectivo, para el logro de sus objetivos y a corto plazo alcanzar los

resultados trazados.
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6.2 Problema

Segun lo diagnosticado en los instrumentos cuantitativos y cualitativos , el principal
problema es la deficiencia y debilidades del proceso administrativo, ya que el tramite
documentario tiene problemas con la recarga de documentos y la carga laborar para el
personal asignado la cual se realiza el trdmite documentario mas de un mes, desde el
inicio del requerimiento sustentado por una carta de oficio hasta realizar el ingreso de los
medicamentos, material médico, material de laboratorio, cabe precisar que el area de
compras se encarga de evaluar y verificar los documentos por el area usuaria y el devolver

con una carta de oficio los requerimientos al area de administracion.

6.3 Eleccion de la alternativa de solucion
Para poder elegir la alternativa de solucion, como la propuesta es seleccionar todas
nuestras soluciones como: Optimizar el tiempo del tramite de los requerimientos, plan de
reorganizacion y flujograma para poder atender los requerimientos en un corto plazo, y
capacitacién en la recepcion y el tramite documentario al personal asistencial y
administrativo.

Por tal motivo, dado que las soluciones se ven involucradas con el tiempo y tramite
documentario, la categoria solucién es optimizar el tiempo del tramite documentario de

los requerimientos

6.4 Objetivos de la propuesta
Optimizar el tiempo, estableciendo los plazos requeridos en cada oficina para dar tramite

documentario al requerimiento.
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Realizar un nuevo plan de reorganizacion y flujograma para poder atender los

requerimientos en un corto plazo.

Capacitar al personal asistencial (médicos y secretarias del area usuaria) para que
tengan conocimiento de la recepcion del trdmite documentario de los requerimientos de

medicamentos, material médico y material de laboratorio.

6.5 Justificacion de la propuesta

En el HNGAI del Seguro Social de Salud una parte importante para realizar el desarrollo
de la atencion del paciente es el tramite documentario del requerimiento, ya que con el
requerimiento se puede adquirir el medicamento, material médico y material de
laboratorio, el cual el paciente necesita para su tratamiento médico. En la actualidad, el
tramite de documento del requerimiento esta teniendo una demora de mas de un mes en
el procedimiento administrativo por lo motivos de carga laboral y recarga de documentos
el cual retrasa la entrega de medicamentos, material médico y material de laboratorio,

para los pacientes asegurado del HNGA.

Por ello se propone optimizar el tiempo del trdmite documentario de los
requerimientos para mejorar la entrega de medicamentos, material médico y material de
laboratorio para que los pacientes puedan recibir en forma oportuna y no retrasarse en su

tratamiento médico.
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6.6 Resultados esperados

La propuesta de la Optimizar el tiempo del trdmite documentario de los requerimientos.
adquirira como resultado mejorar en el procedimiento administrativo y en la atencion de
los pacientes para que no se retrasen en sus tratamientos médicos, ya que los
requerimientos estan conformados por documentos que formalizan la compra del

medicamento, material médico y material de laboratorio.

En dicho plan se realizara un nuevo plan de reorganizacién y flujo grama para
poder atender los requerimientos en un corto plazo y el capacitar al personal asistencial
(médicos y secretarias del area usuaria) para que tengan conocimiento de la recepcion del
tramite documentario de los requerimientos de medicamentos, material médico y material

de laboratorio.

6.7 Desarrollo de la propuesta

6.7.1 Objetivo 1:

Realizar un nuevo plan de reorganizacion y flujograma para poder atender los

requerimientos en un corto plazo.
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Actividad Descripcion Tareas Cronograma | Responsables
: Por medio de
Reorganizar las
. una
areas, las resolucion
Elaboracion funciones del o el 01.08.2018 al | El Gerente
personal y los gerente 20.08.2018 General
procesosenun | ~ oot el
flujo grama HNGAI
Que todo el
3 La aprobacion persgn_al ~ 105.09.2018 Jefeg de las
Implementacion | del nuevo administrativ oficinas
. al 07.09.2018 | .
flujograma o cumpla con involucradas
su funciones
Verificar si
las oficinas
. La | estan 10.09.2018 al | J6Tes de las
Tiempo de prueba | implementacion . oficinas
. cumpliendo | 31.10.2018 )
del objetivo involucradas
con el
objetivo
La agilidad del
procedimiento . .
Recoleccion de | administrativo, EV|denc_|§1 la 01.11.2018 al Jefeg de las
aprobacion oficinas
resultados con la nueva - 15.11.2018 )
N del objetivo involucradas
reorganizacion y
flujo grama,

Cuadro 3. Detalle de actividades. Fuente: Elaborado por autor (2018)
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Solucion técnica

AFRES LUSLLAR] A

22 DEPARTARENTOS

REALIZAR RECH | ERIMIENTCS:

ESPECIRICACIGNES TECHICAS

RECURSOS MED O

REWISICH DE
DT LMEMTOS

ADMINISTRACION

£S5E APRLUIEES
RECYUERIN | ENTOF

Campra del
rnedic arne nta, marberial

et dicn v makerial de
|sharatarios

Figura 5. Solucion técnica del objetivo 1. Fuente: Elaborado por autor (2018)
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Indicadores
La areas usuarias y oficinas son los indicadores de este objetivo, el cual segun el nuevo

flujograma y la reorganizacion del personal.

Solucién administrativa

En la reorganizacion del personal se filtra las areas usuarias por departamento, lo cual
minimiza las oficinas que anteriormente tenian que realizar los requerimientos; asimismo
el personal de recursos médicos revisara los requerimientos, el cual sera dividido por
medicamentos, material médico y material de laboratorio; y lo derivaran al area de
administracion para aprobar el requerimiento y por ultimo enviarlo a la oficina de

adquisiciones para la respectiva compra.

Cronograma

um Tarea Inicio Final agosto-18 | septiembre-18  octubre-18 | noviembre-13 | diciembre-18
1 Eiboracidn 1418 20418 [N

2 Implementaciin 5049 7448 |

3 Tiempo de pruebz 10048 311018 ]

4 Recoleccion de resutadas 11118 1511418 ]

Figura 6. Cronograma del objetivo 2. Fuente: Elaborado por autor (2018)

Viabilidad economica
No se toma en cuenta un presupuesto ya que el objetivo es parte de las funciones del

personal en la entidad.
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La resolucion de la gerencia del HNGAI, la cual autorice la aprobacion de la

reorganizacion y el nuevo flujograma.

6.7.2 Objetivo 2:

Establecer los plazos requeridos en cada oficina para dar tramite documentario al

requerimiento.

Plan de actividades del objetivo 2:

Actividad Descripcion Tareas Cronograma Responsables
Informar sobre el .
nuevo plazo de Po_r .mEd'O de un .
Difusion | entreqa a todas las oficio por el 01.08.2018 al | Secretaria de la
oficir?as Gerente General | 10.08.2018 Gerencia
: del HNGAI
involucradas.
Que todo el
personal
N administrativo
La capacitacion del
objetivo de lograr de_ t(_)das las Jefes de las
Induccion | que estos plazos se _oflcmas 13.08.2018 oficinas
involucradas, al 04.09.2018 | .
cumplany como estén involucradas
funcionara. .
capacitadas para
atender en este
plazo
Tiempo de | La implementacion z/uenrflljjr?t:oosn ol 05.09.2018 al f)?‘{(??ngg las
prueba del objetivo. mp 15.10.2018 )
objetivo involucradas
Si los requerimientos
Recoleccion | son atendidos en el Ewdenc_lg la 15.10.2018 al Jefe_s de las
de plazo establecido de | aprobacion del oficinas
: g 31.10.2018 )
resultados | 02 dias como objetivo involucradas
maximo por oficina.

Cuadro 4. Detalle de actividades. Fuente: Elaborado por autor (2018)
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Area Usuaria:

Departamento

Compra del

medicamento,

material medico
Recursos y material de
Médicos laboratorio

Administracion

Of. De

APROX. 4DIAS Adgquisiciones

Figura 7. Solucidn técnica del objetivo 1. Fuente: Elaborado por autor (2018)

Indicadores

Reducir el tiempo a diez (10) dias habiles para la atencién del tramite documentario del

requerimiento de los medicamentos, material médico y material de laboratorio.

Solucion administrativa

El control se llevara con ayuda del programa instalado de la entidad, el cual es el NIT

(ndmero interno de tramite) debido que registra desde el inicio del requerimiento y

evidencia el tiempo de los documentos, por tal motivo la secretaria de cada oficina llevara




69

el seguimiento de cada requerimiento y sera la que reportara diariamente a los jefes de las

reas involucradas.

Cronograma
flum Tale3 hiip  Frdl aocto-ls  septienbre-ls ochbre-8  novewbre-B  dicenbre-18
| Dison SIS |

) Induccon (Copactacin 10 s s Lb) 13448 408 [

) Tiempo de ek S48 154048 e

4 Recoleccion de resutads 51048 31048 [

Figura 8. Cronograma del objetivo 2. Fuente: Elaborado por autor (2018)

Viabilidad economica
No se toma en cuenta un presupuesto ya que el objetivo es parte de las funciones del

personal en la entidad.

Evidencia
Sera tomada en cuenta la evaluacion de los jefes de cada oficina comprometida con el

tramite documentario de los requerimientos.

6.7.3 Objeto 3:

Capacitar al personal asistencial (médicos y secretarias del area usuaria) y personal
administrativo asignado, para que tengan conocimiento de la recepcion del tramite
documentario de los requerimientos de medicamentos, material médico y material de

laboratorio.
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Actividad Descripcion Tareas Cronograma | Responsables
\nﬁzg{égzr ér?agi Solicitar por medio
usuarias’ de correos a los
Seleccion ersonl y jefes de cada area, | 01/08/2018 al | Personal de
del personal persona’ el  brindar el | 03/08/2018 capacitacion
administrativo ersonal
realizara la gesi nado
capacitacion . g '
Informar al
personal
Sje3|gnado! la Remitir por medio
Importancia .(,je de una carta la
Induccion ezt;capacnacmlg autorizacion  del | 06/08/2018 al | Personal  de
Elaboracién del personal asignado, | 10/08/2018 capacitacion
tramite para la asistencia de
documentario de la capacitacion.
los
requerimientos.
Realizar las
Tiemoo  de capitaciones al | Verificar si el Jefes de las
Ia P personal personal designado | 13/08/2018 al oficinas
capacitacion designado en 4 | asistié a las | 03/09/2018 involucradas
P grupos de 20 | capacitaciones
personas.
Recoleccion En el desempefio | La evaluacion que Jefes de las
de del personal | realizara cada jefe | 10/09/2018 al oficinas
resultados designado a las | de oficina | 15/11/2018 involucradas
capacitaciones. | involucrada.

Cuadro3. Detalle de actividades.

Fuente: Elaborado por autor (2018)
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Solucion Técnica

DEFINIR LAS

NECESIDADES DE LA
CAPACITACION

PROPORCIONAR CAPACITACION EVALUAR COSTOS

LA CAPACITACION DELA
CAPACITACION

MONITOREAR U EVALUAR
LO5 RESULTADOS

Figura 5. Solucidn técnica del objetivo 3. Fuente: Elaborado por autor (2018)

Indicadores
Calificar el personal después de la capacitacion para ver como se le va a reorganizar en

cada oficina involucrada.

Solucion administrativa
El personal de la oficina de contrataciones contratara una empresa para realizar las
capacitaciones del tratamiento documentario de requerimientos, el cual las instalaciones

de la capacitacion seran en las instalaciones del HNGAL.
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Cronograma
Hum Tarea Inicio Final agosto-18 septiembre-18 octubre-18 noviembre-18 diciembre-18
1 Seleccidn del personal 1818 3818 i
2 Induccion 6818 10818 [
3 Tiernpo de 2 capacitacion (grupo A) 13-8-18 | 15818 [ |
4 Tiempo de 2 capacitacion (orupo 8) 17818 | 20-8-18 B B
5 Tiermpa de [z capadtacion (grupa C) 22-8-18 | 24818 I
6 Tiermpa de [z capadtacion (grupa D) 27-8-18 | 20-8-18 I
7 Recoleccion de resuttados 109-18 | 15-11-18 ]
1

Figura 6. Cronograma del objetivo 3. Fuente: Elaborado por autor (2018)

Presupuesto
Tabla 5

Presupuesto del objetivo 3

Grupo A 5 20 S/ 3,000.00
Grupo B 5 20 S/ 3,000.00
Grupo C 5 20 S/ 3,000.00
Grupo D 5 20 S/ 3,000.00

Viabilidad economica
El monto asignado para esta capacitacion esta reservado, ya que cada afio estad

comprometido al presupuesto anual para la capacitacion del personal del HNGAL.

Evidencia
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La capacitacion sera ejecutada por una empresa privada, la cual dara el servicio de
capacitacion y al finalizar la empresa privada dara al HNGAI un informe por del personal

capacitado.

6.8 Consideraciones finales de la propuesta

Para la consideracion final de la propuesta se tomo en cuenta tres objetivos las cuales
fueron detalladas por etapas las cuales nos especifican todo los transcurrido en la
propuesta, mediante le plan de actividades, solucion técnica, indicadores, solucion

administrativa, cronograma, presupuesto, viabilidad econémica y evidencia.

En el lapso de la investigacion se evidencio la solucion para nuestro problemas, el
cual el objetivo principal es optimizar el tramite documentario del requerimiento, para
poder darle atencion con mayor agilidad la entrega de los medicamentos, material médico

y material de laboratorio para los pacientes del HNGAI.



CAPITULO VII

DISCUSION

74
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7.1 Discusién

La presente tesis titulada “Propuesta de mejoramiento en el tramite documentario de los
requerimientos de medicamentos, material médico y material de laboratorio en el
HNGAI, lima 2018”, motivo por el cual se encontr6 deficiencia y debilidades de un
proceso administrativo principalmente es cuando no se cumple con el tiempo ya que el
tramite documentario tiene problemas con la recarga de documentos y la carga laborar
para el personal asignado la cual se realiza el tramite documentario entre mas de 15 dias
hasta 35 dias, desde el inicio del requerimiento sustentado por una carta de oficio hasta
realizar el ingreso de los medicamentos, material médico, material de laboratorio, cabe
precisar que el &rea de compras se encarga de evaluar y verificar los documentos por el
area usuaria y el devolver con una carta de oficio los requerimientos al area de
administracion. Todos los entrevistados coinciden que no hay simplicidad en la
generacion de documentos ya que no es inmediata debido a la burocracia que tiene que

pasar la aprobacion del requerimiento.

Asi mismo, se tomé como ejemplo Segun Castellano (2015) en su investigacién
Programa de capacitacion en procedimientos administrativos, para mejorar la
elaboracion, registro y seguimiento de documentos internos en el Hospital Almanzor
Aguinaga Asenjo. Chiclayo 2015 (HNAAA), realizada en la Universidad Sefior de Sipan,
cuyo objetivo fue proponer una capacitacion en gestion administrativa para mejorar el
procedimiento de documentos internos de la diferentes de pendencias, su metodologia fue
de enfoque cuantitativo, un disefio no experimental, un método descriptivo inductivo y el

instrumento fue fichas de registro y analisis de informacion, por tal motivo se capacito
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al personal para contener los lineamientos esenciales y precisos sobre del sistema

documentario administrativo.

Por tal motivo se concluy6é de manera grata la investigacion y la propuesta a la
solucién de optimizar el tiempo del trdmite documentario de los requerimientos para
mejorar la entrega de medicamentos, material medico y material de laboratorio para que

los pacientes puedan recibir en forma oportuna y no retrasarse en su tratamiento médico.



CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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8.1 Conclusiones

Primera: Mediante el diagnostico del enfoque holistico, se propuso la optimizacion del
tiempo del tramite documentario de los requerimientos para la entrega de
medicamentos, material médico y material de laboratorio para los pacientes del

HNGAL.

Segunda: Se Diagnostic6 mediante los instrumentos cuantitativo y cualitativo de la
problemaética de la investigacién, evidenciando similitud entre los indicadores
que arrojo de los reportes documentarios y las entrevistas que fueron realizadas
a los profesionales de las areas involucradas, la cual llega a la conclusién que
el malestar de los pacientes por la demora de la entrega de los medicamentos,
material médico y material de laboratorio, del HNGAI, es debido al mal tramite

documentario de los requerimientos.

Tercera: Determinar los inconvenientes que originan la demora de los requerimientos de

los medicamentos, material médico y material de laboratorio, del HNGAL.

Cuarta: Disefiar un indicador para controlar las deficiencias y el tiempo en que se tramita
cada documento para los requerimientos de los medicamentos, material médico

y material de laboratorio, del HNGALI.
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Quinta: Validar la optimizacion del Tiempo del Tramite documentario de los

Requerimientos para la mejora del procedimiento administrativo.
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8.2 Sugerencias

Primera: La parte administrativa del HNGAI tiene que realizar una reorganizacion del
personal involucrado con el requerimiento y el establecer plazo de entregas de
los requerimientos para la mejora del procedimiento administrativo para la
atencion del tramite documentario del requerimiento para la entrega de
medicamentos, material médico y material de laboratorio para los pacientes del

HNGAL.

Segunda: Debido a la situacion que hoy vive la salud publica en Lima, de la desconfianza
de los pacientes, se debe optimizar el tiempo del trdmite documentario del
requerimiento para disminuir el malestar de los pacientes por la demora de los
requerimientos de los medicamentos, material médico y material de

laboratorio, del HNGAM.

Tercera: Con la implementacion de esta propuesta la entidad tendra que determinar y
verificar los inconvenientes que originan la demora de los requerimientos de

los medicamentos, material médico y material de laboratorio, del HNGAL.

Cuarta: Se propone tener un indicador que evidencie las deficiencias, debilidades por el
cual el tiempo no es controlado en el trdmite de cada documento para los
requerimientos de los medicamentos, material médico y material de laboratorio,

del HNGAL.
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Quinta: La parte administrativa del HNGAI debe comprometerse a seguir estos proceso
de mejora para la optimizacion del Tiempo del Tramite documentario de los

Requerimientos para la mejora del procedimiento administrativo.
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Titulo de la Investigacion: Propuesta de mejora del tramite documentario del requerimiento de los medicamentos, material médico y material de
laboratorio del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen , Lima 2018

Planteamiento de la Investigacion

Objetivos

Formulacion del problema.

¢Como se podria mejorar la atencion
del trdmite documentario del
requerimiento de medicamentos,
material médico y material de
laboratorio, Lima 2018?

Objetivo general

Proponer una mejora del procedimiento administrativo
para la atencion del tramite documentario del
requerimiento para la entrega de medicamentos, material
médico y material de laboratorio para los pacientes del
HNGAL.

Obijetivos especificos

Determinar los inconvenientes que originan la demora
de los requerimientos de los medicamentos, material
médico y material de laboratorio, del HNGAL.

Disefar un indicador para controlar las deficiencias y el
tiempo en que se tramita cada documento para los
requerimientos de los medicamentos, material médico y
material de laboratorio, del HNGAII.

Diagnosticar y disminuir el malestar de los pacientes por
la demora de los requerimientos de los medicamentos,
material médico y material de laboratorio, del HNGAI.

Justificacion

El objetivo de esta tesis, es explicar de qué
manera funciona la Gestion Publica de Salud
para la atencidn de los pacientes del HNGAI y
proponer una mejora en el Seguro Social de
Salud para el bienestar del asegurado.

Metodologia
Sintagma y enfoque Disefio Método e instrumentos
Holistico Mixto cuantitativo - Experimental Registro de datos
cualitativo) Entrevista




Anexo 2: Instrumento cuantitativo

/o

Universidad
Norbert Wiener
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Titulo del documento:

Seguimiento de los requerimientos del HNGAI

Periodo o afio:

1° cuatrimestre 2018

Objetivo del documento:

Descripcion del documento: El documento responde al area de:

Verificar los requerimientos

Oficina de Adquisiciones del HNGAI
Tramite documentario interno

Nro. DOCUMENTOS DESCRIPCION INDICADOR RESULTADOS
El requerimiento es la
Requerimientos uzzcgzltg?rcrj]%ﬁi:?i?:a Volumen de requ_erimientos Enero Febrero Marzo Abril
sustentados y Usuariayesta | TTSUal por medicamento, Medicamentos 69 104 103 188
documentados sustentada por los material médico y material de - -
1 asignados por un siguientes laboratorio, del primer Material medico 124 292 412 333
Numero de documentos : carta | cuatrimestre del 2018. Material de 53 79 108 226
Documentos del usuario Laboratorio
Internos (it especificacioﬁes Requerimiento
uerimi
técnicas o términos de Total 246 475 713 a1




referencia el cual se le
asignaun NIT y
permite verificar el
ndmero de ingresos
que se atendieron de
los bienes

-Tiempos que se atendieron los
requerimientos desde el inicio
hasta la entrega del medicamento,
material médico y material de
laboratorio, del primer
cuatrimestre del 2018.

-Requerimeintos devueltos por la
oficina de compras del HNGAL,
del primer cuatrimestre del 2018.

Menor de 15 | Menor de 30 | Menor de 35 Mas de 35
dias dias dias dias
Medicamentos 17 113 214 259
Material medico 71 449 442 158
Material de
laboratorio 52 170 150 94
Total 140 732 806 511
Enero Febrero Marzo Abril
Requerimiento
Total 69 104 193 188
Requerimiento 246 475 713 747

Devueltos




Anexo 3: Instrumento cualitativo

0\

Universidad . .
Norbert Wiener Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Jefe de la Oficina de Logistica
Nombres y apellidos Isabel Olaechea Torres

Cadigo de la entrevista Entrevistado (Entv.1)

Fecha 08/05/2018

Lugar de la entrevista HNGAI

Nro. Preguntas de la entrevista (minimo 6 y maximo 10) preguntas abiertas
1 ¢ Conoce Usted el procedimiento administrativo para la entrega del bien

medico? ¢ Cree que funciona adecuadamente? ;Porque?

2 ¢Cree Usted que las areas involucradas cumplen con rapidez los
requerimientos?;Porque?

3 ¢Cree Usted que es importante establecer los plazos para cada etapa del
procedimiento administrativo? ¢ Cuéles serian los plazos correspondientes?

4 ¢Como calificaria la eficiencia del personal involucrado, respecto a la
atencion que brindan? ¢Porque?

5 ¢ Cree que existe mucha burocracia en el procedimiento administrativo?
¢En que perjudica ello?

6 ¢ Qué recomienda para poder agilizar el procedimiento administrativo?

Observaciones
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Ficha de entrevista

Datos basicos:
Cargo o0 puesto en que se desempefia Medico
Nombres y apellidos -
Caodigo de la entrevista Entrevistado (Entv.2)
Fecha 08/05/2018

Lugar de la entrevista HNGAI

Nro. Preguntas de la entrevista (minimo 6 y maximo 10) preguntas abiertas

1 ¢ Conoce Usted el procedimiento administrativo para la entrega del bien
medico? ¢ Cree que funciona adecuadamente? ;Porque?

2 ¢ Cree Usted que las areas involucradas cumplen con rapidez los
requerimientos?¢Porque?

3 ¢Cree Usted que es importante establecer los plazos para cada etapa del
procedimiento administrativo? ¢ Cudles serian los plazos correspondientes?

4 ¢Como calificaria la eficiencia del personal involucrado, respecto a la
atencion que brindan? ¢Porque?

5 ¢ Cree que existe mucha burocracia en el procedimiento administrativo?
¢En que perjudica ello?

6 ¢Qué recomienda para poder agilizar el procedimiento administrativo?

Observaciones




Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Personal de Recursos Médicos
Nombres y apellidos Liliana San Miguel Méndez

Caodigo de la entrevista Entrevistado (Entv.3)

Fecha 08/05/2018

Lugar de la entrevista HNGAI

Nro. Preguntas de la entrevista (minimo 6 y maximo 10) preguntas abiertas
1 ¢ Conoce Usted el procedimiento administrativo para la entrega del bien

medico? ¢ Cree que funciona adecuadamente? ;Porque?

2 ¢ Cree Usted que las areas involucradas cumplen con rapidez los
requerimientos?¢Porque?

3 ¢Cree Usted que es importante establecer los plazos para cada etapa del
procedimiento administrativo? ¢ Cudles serian los plazos correspondientes?

4 ¢Como calificaria la eficiencia del personal involucrado, respecto a la
atencion que brindan? ¢Porque?

5 ¢ Cree que existe mucha burocracia en el procedimiento administrativo?
¢En que perjudica ello?

6 ¢Qué recomienda para poder agilizar el procedimiento administrativo?

Observaciones
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N° | Pregunta

Entrevistado N° 1
ENT1

Entrevistado N° 2
ENT2

Entrevistado N° 3
ENT3

¢ Conoce Usted el procedimiento
administrativo para la entrega del bien
medico? ¢Cree que funciona
adecuadamente?;Porque?

Si, si los servicios usuarios tuvieran
conocimiento de la recepcidn o como se
recepcionan los bienes médicos, el
procedimiento funcionaria
adecuadamente.

Si conozco el
procedimiento
administrativo, creo que
no funciona
adecuadamente porque
existe mucha demora en
la entrega de los
materiales médicos.

Se deberia instruir al
personal médico acerca
de la recepcion de los
bienes medicos.

Si conozco el procedimiento, si funciona, pero tiene
sus deficiencias o debilidades:

- Demora del personal asistencial para acercarse al
almacén a verificar el bien a ingresar.

- La evaluacion del bien se realiza en funcion al
criterio del personal asistencial responsable, y por
lo general no se cuenta con las Especificaciones
técnicas con las que se requiri6 el bien, al momento
de la recepcion.

- No se cuenta con una programacion de entregas,
para coordinacion con el personal asistencial.

¢Cree Usted que las areas involucradas
2 cumplen con rapidez los
requerimientos?¢ Porque?

No, porque en la mayoria de los casos, los
requerimientos se cumplen con los
requisitos en los cuales deben ser
remitidos al rea de compras, algunas
veces por desconocimiento del area
usuaria y la mayoria de veces porque aun
teniendo conocimiento no cumplen con
remitir la informacion completa.

Creo que las areas
involucradas muchas
veces no cumplen con
rapidez los
requerimientos debido a
muchos factores:
*Sobrecarga laboral.
*Desconocimiento de los
procedimientos
administrativos.

*Falta de capacitacion
conla LCE.

No, porque existe recarga de documentos que
pasan por multiples instancias.




94

¢Cree Usted que es importante establecer los
plazos para cada etapa del procedimiento
administrativo? ¢ Cudles serian los plazos
correspondientes?

Si, se deben establecer plazos, eso depende
de la etapa en que se encuentra el
requerimiento.

Por ejemplo: El requerimiento recibido
por el area usuaria no debe demorar mas
de 2 dias en llegar al area de compras.

Es importante establecer
plazos para los
procedimientos
administrativos acordes a
cada etapa del
procedimiento que sean
eficientes y que cumplan
con la entrega de los
materiales y
medicamentos en los
tiempos oportunos para
lograr su méximo
aprovechamiento.

Los plazos estan establecidos por normativa, que
corresponde a 72 horas como maximo por cada
instancia, sin embargo, en la préactica se observan
expedientes que superan dicho tiempo. Los plazos
deberian replantearse segun el nivel de prioridad
de un documento, en una institucion de salud,
donde existen casos de urgencia y emergencia,
deberian acortarse los tiempos y las instancias
administrativas por las que debe tramitarse
considerando que esta en riesgo la vida del
paciente, hasta en menos de 24 horas, dependiendo
de la urgencia de la necesidad del bien.

¢Como calificaria la eficiencia del personal
involucrado, respecto a la atencion que
brindan? ¢Porque?

Depende de cada de &rea tiene su funcién,
por ejemplo:

*Atencion del personal asistencial /
administrativo (&reas usuarias): Lo
califico como regular por ser que le
personal no esta capacitado en la
recepcion y tramite de documentos de
compras.

*Atencion en el &rea de compras : El
personal trata de cumplir con los
requerimientos, pero muchas veces otros
factores (cotizaciones, habilitacion
presupuestal ) demora el proceso.

La eficiencia del personal
involucrado se encuentra
relacionados
directamente con la
atencién que se brinda, la
cual se deberia mejorar.

Existe eficacia, mas no eficiencia, los tiempos son
muy prolongados, y més alla de poder ser un tema
de personas, esta mas relacionado a las normativas
y procedimientos administrativos que debe
cumplirse en cada instancia.

Si por supuesto, los documentos o
requerimientos pasan x muchas oficinas
antes de llegar al &rea de compras:

Si existe, producto del
sistema politico en el cual
no hay simplicidad

Si existe burocracia. Perjudica directamente en la
oportunidad y calidad de nuestros pacientes:
cirugias suspendidas por falta de recursos
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¢Cree que existe mucha burocracia en el
procedimiento administrativo? ¢En que
perjudica ello?

*Servicio usuario

*Jefe de Departamento

*Gerencia de Linea

*Oficina de Gestion y Desarrollo (OGD)
*QOficina de Planificacion Operativa
(OPO)

*Administracion

*Oficina de Adquisiciones

A veces demora 1 mes en llegar al &rea de
compras.

administrativa en la
generacion de
documentacion para la
atencion que se necesita
brindar, perjudicando la
entrega de los bienes
médicos con tiempo y
oportunidad.

logisticos, largas listas de espera para consultas
externas, procedimientos o cirugias, pacientes sin
tratamiento o con tratamientos incompletos por
desabastecimiento de bienes.

¢ Qué recomienda para poder agilizar el
procedimiento administrativo?

*Instruir al personal
asistencial/administrativo acerca de como
remitir los requerimientos.

*Elaborar una Guia de procedimientos.

Se recomienda:
*Controlar personal
idoneo y con experiencia
en el manejo de compras
en salud publica.
*Capacitacion de
personal para mejoras de
procedimientos
administrativos.
*Establecer plazos para el
area de logistica, area
usuariay areas de apoyo
involucrado, en la funciéon
de compra de los bienes.

Los procedimientos deben acortar las instancias
por las que se cursan, a las que se encuentran
directamente relacionadas con el bien, mucho mas
si se trata de bienes ya programados.

Los tiempos de plazo deben reajustarse en funcion
al nivel de prioridad del caso.

Debe utilizarse mas el correo institucional como
medio oficial, que agilicen la gestién de pedidos,
reduzca la documentacion fisica innecesaria.

La ley de Adquisiciones y contrataciones del
Estado debe tener adecuaciones y excepciones para
el sector salud, para agilizar mas la gestion,
tratdndose de la salud y vida de las personas.
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los documentos
funcionaria
adecuadamente.

recepcion de los
bienes medicos.

el personal
asistencial.

punto importante el
cual las areas
usuarias no tienen
mucho
conocimiento, el
cual se deberia
instruir al personal
medico acerca de la
recepcion delos

Categoria Sub categoria Indicadores Contenido Textual -
Conclusion .
imati Categorias
Cddigo | Nombre Cddigo | Nombre | Cddigo Nombre ENT 1 ENT 2 ENT 3 aproximativa emergentes
No funciona Sellegaala
. . adecuadamente | El procedimiento conclusion segun los
Si funciona el . . ; .
. . por que existe si funciona pero entrevistados que el
Procedimiento procedimiento, . .
Cl11 .. . mucha demora tienes sus principal problema
administrativo pero falta mas L .
. en laentregade | deficienciasy del procedimiento
conocimiento. . . S
los bienes debilidades. administrativo es el
médicos. tiempo teniendo en
cuenta sus
deficiencias y
o del debilidades son por
I\_/ltajoradeI falta de
I'em'?to € conocimiento y
ramite
i demoraen la -
cl documentario L1 Tiempo Si las areas Procedimiento
. . entrega de los L .
del usuarias Se deberia No se cuenta con . . administrativo
imi tubieran instruir al una programacion bienes médicos. El
requerimiento - o ) prog cual la recepcion de
Recepcion de los | conocimiento de | personal medico | de entregas, para
Cl1.1.2 . . L documentos es un
requerimientos la recepcion de acerca de la coordinacion con




97

bienes médicos; y el
poder tener una
programacion de las
entregas de los
requerimientos no es
rapido el tramite de
los requerimientos
por la carga laboral
y por la recarga de
documentos que
pasan por multiples
instancias. El
requerimiento
recibido por el area
usuaria no debe
demorar mas de 2
dias en llegar al area
de compras. Yaque
no es inmediata
debido a la
burocracia, no hay
simplicidad en la
generacion de
documentos, fipor
tal motico perjudica
a nuestros pacientes.




No cumplen con

Recepcion de
documentos

Tramite de los
requerimientos

. rapidez los
No es rapido . .
. requerimientos No es rapido, por
debido al .
o debido a la la recarga de
. desconocimiento
Rapidez de los , . sobre carga documentos que
C1.1.3 . del rea usuaria
requerimientos . laboral, pasan por
por no remitir la - .
- . desconocimiento | multiples
informacion . .
de los instancias.
completa. -
procedimientos
administrativos.
Los plazos estan
establecidos por
normativa, que
El requerimiento | Es importante corresponde a 72
recibido por el establecer horas como
Plazo de area usuaria no plazos para cada | maximo por cada
Cl14 ejecucion del debe demorar etapa del instancia, sin
requerimiento mas de 2 dias en | procedimiento embargo, en la
llegar al area de | que sean practica se
compras. eficientes observan
expedientes que
superan dicho
tiempo.
. . No ha .
No es inmediata . _y_ Perjudica
. . simplicidad .
Inmediata debido a la administrativa directamente en la
Cl.15 disposicion de las | burocracia por . oportunidad y
- en la generacion .
oficinas pasar por calidad de nuestros

muchas oficinas.

de la
documentacion

pacientes.

Recarga de
documentos




C1.2

Eficiencia

99

Falta de
capacitacion en
la recepcion y

. . Mejora de No es eficiente, los
Atencion que tramite . .
Ci21 . . atencion del tiempos son muy
brinda el personal | documentario, ersonal rolongados
falat de factores P P g '
en la area de
compras.
Deberian
acortarse los
Establecer tiempos y las
No tiene plazos plazos para los instancias
Plazo para el - I
L exactos el procedimientos | administrativas por
Cl.2.2 procedimiento L S
o procedimeinto administrativos | loq ue deben
administrativo L .
admisnitrativo acordes que sean | considerarse de
eficientes riesgo la vida del
paciente, hasta en
menos de 24 horas
- Su Deberia mejorar | Esta mas
Cumplimiento del - o .
C1.2.3 ersonal cumplimiento es | el cumplimiento | relacionado a las
P regular del personal normativas.
A Son 7 oficinas Perjudica la
Eliminar la . .
burocracia en el que demora entrega de los origina pacientes
Cl.2.4 aveces 1 mesen | bienes medicos | Sin tratamientoo o

procedimiento
admisnitrativo

llegar al area de
compras.

con tiempo y
oportunidad.

con tratamientos
incompletos por

Segun las
entrevistas se llega a
la conclucion que la
eficacia es un punto
muy importante el
cual la atencion que
brinda el personal es
debil por falta de
capacitacion en la
recepcion y tramite
documentario, la
mejora de atencion
y disminuir los
tiempos de entrega
del personal. Los
plazos para el
proceso
administrativo no
son eficientes y
acortarse los
tiempos. el
cumpilmiento del
personal es regular y
est4 mas relacionado
a las normativas. El
eliminar la
burocracia en
procedimiento
administrativo el
cual demora 1 mes
para realizar la
compra, perjudica la

Capacitacion
del personal




desabastecimientos
de bienes.
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Utilizar el correo
electrénico

entrega de los
bienes medicos,
origina el malestar
de los pacientes. El
agilizar los tramites
de los
procedimientos
administrativos el
cual primero se
deberia instruir al

Controlar institucional como i i
El agilizar los Instruir al personal idéneo medio oficial para personal asistencial
tramites de los personal y con " ba y administrativo, y
C1.25 . - : I agilizar la gestion | ficializar los
procedimientos asistencial y experiencia en el de pedidos
administrativos administrativo. | manejo de edurca la ' f:orr_eos_electromcos
compras. d » institucionales para
ocumentacion reemplazarlos por la
fisica. documentacion
fisica.
No es inmediata . {
. . Los tiempos de Segun las
Entregar a tiempo | debido a la Demoraen la plazo de entrevistas se llega a
C131 los bienes burocracia por entrega de los . la conlucién que la
medicos asar por bienes médicos reajustarse a la icaci
pasarp - " | prioridad del caso. eficacia es
muchas oficinas. importante para
C13 Eficacia entregar a tiempo
los bienes médicos
Obtenci6n de los Su Mejora de los tiempos son !a CUZI' > esd beri
C1.3.2 resultados cumplimiento es | atencion del muv prolonaados |nme lata yl eberia
regular personal yp g - | reajustarse los

tiempos a la
prioridad del caso.
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C133 La asignacion de | Guia de requerimeinto, requerimeinto,
recursos procedimientos | expediente expediente
Los plazos estan
establecidos por
normativa, que
El requerimiento | Es importante corresponde a 72
recibido por el establecer horas como
Seguimiento de area usuaria no plazos para cada | maximo por cada
Cl134 los debe demorar etapa del instancia, sin
requerimientos més de 2 dias en | procedimiento embargo, en la
llegar al &reade | que sean practica se
compras. eficientes observan
expedientes que
superan dicho
tiempo.
Deberian
acortarse los
Establecer tiempos y las
Instruir al plazos para los instancias
evaluar la . L
. . personal procedimientos | administrativas por
Cl135 asignacion de los . . L .
asistencial y administrativos | loq ue deben

requerimientos

administrativo.

acordes que sean
eficientes

considerarse de
riesgo la vida del
paciente, hasta en
menos de 24 horas

La obtencion de
resultados es regular
debido a la atencion
del personal que
deberia mejorar y
los tiempo no deben
ser prolongados.
Para que tenga una
mejora debemos
tener asignados los
recursos mas
importantes como el
requerimiento y
expediente. Por tal
motivo tiene que
tener un
seguimiento de los
requerimientos el
cual sea eficientes y
estar establecidos en
un plazo no mayor a
2 dias para llegar al
area de compras.
Por ultimo evaluar
la asignacion de los
requerimientos en
un corto polazo para
el procedimeinto
administrativo y el
instruirlos al
personal asistencial
y administrativo.

Personal
administrativo




Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

Wy

Universidad
Norbert Wiener

ERTIFICA

Yo, S.D. umoLC’W Rw: /?4,05

Actualmente laboroen . U- W«‘-&’/YLQ’L

.. Ubicado en .

DE VALIDEZ

Lirel

Coherencia: Existe relacion logica entre los documentos y los indicadores
Relevancia: El documento es importante para medir la categoria problema.
Claridad: La redaccion permite comprender a la unidad de analisis.
Suficiencia: La cantidad de documentos es suficiente para analizar la categoria problema.

..identificado con DNI Nro. .. & @ F77562 ..
...procedo a revisar los reportes documentarios bajo los cntenos

R JUICIO DE EXPERTOS

.. Especialistaen . o d (‘-’I«k& IL—"V'

| Internos (NIT)

' (procesos)

especificaciones técnicas
o términos de referencia;
el cual se le asigna un NIT
y permite verificar el
nimero  de  ingresos
que  se
atendieron de los bienes

 hasta

- Tipo de documento Descripcion del documento Indicadores de medicion
1 | Requerimientos | El requerimiento es la|-Volumen de requenmlentos
| sustentados y - necesidad que tiene una | mensual por medicamento, |
documentados determinada drea usuaria | material médico y material de |
asignados por un | y estd sustentada por los | laboratorio, del primer
Numero de siguientes documentos: | cuatrimestre del 2018.
Documentos carta  del usuario, | -Tiempos que se atendieron los

requerimientos desde el inicio
la  entrega  del
medicamento, material médico
y material de laboratorio, del
primer cuatrimestre del 2018.

-Requerimientos devueltos por

la_oficina de compras del

Cohereac; ncia | Relevancia [ Qlaridad | Suficiencia | Puntaje ’sugerenc;sﬂ
12341234123‘\”123'4
| |
|
/ 4 % !'L/
\
|
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cuatrimestral (enero,
febrero, marzo y abril) del
2018.

médicos que se |
‘ejecutaron en la etapa |

cuatrimestre del 2018.

-Tasa de error en los 1
requerimientos  del  primer
cuatrimestre del 2018.

HNGALI, del primer \

103

(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ M debe de ser aplicado:
. Otra observacion: . : A AR R A

2. Otro tipo de documento que se sugwre

Es todo cuanto informo;

Firma



Wi

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
o ~ { -
Yo, ... Aﬂc"o(m‘m’f .........identificado con DNI Nro, D‘?Xﬂp?,?a ... Especialistaen .. APy 9TAAA )
Actualmente laboroen ...\, W N %\ Ubicadoen ... (ANE ... .. procedo a revisar los reportes documentarios bajo los criterios:

Coherencia: Existe relacion logica entre los documentos y los indicadores
Relevancia: El documento es importante para medir la categoria problema.
Claridad: La redaccion permite comprender a la unidad de analisis.
Suficiencia: La cantidad de documentos es suficiente para analizar la categoria problema.

| Nro . ] Coherencia | Relevancia = Claridad | Suficiencia Puntaje | Sugerencias
Tipo de documento Descripcién del documento Indicadores de medicion 112]3lal1l2]134l1 [2[3]4[1]2 3] &
I Requerimientos | El requerimiento es la -Volumen de requerimientos ! {

sustentados y necesidad que tiene una mensual por medicamento,
documentados | determinada 4rea usuaria material médico y material de ’

| asignados por un | y esta sustentada por los = laboratorio, del primer Y /

- Numero de ' siguientes  documentos: | cuatrimestre del 2018. / /

' Documentos carta del usuario, | -Tiempos que se atendieron los )
Internos (NIT) especificaciones técnicas | requerimientos desde el inicio ;

' |0 términos de referencia; hasta la  entrega  del

el cual se le asigna un NIT | medicamento, material médico \ .
y permite verificar el |y material de laboratorio, del \ ‘

(procesos)  que  se | -Requerimientos devueltos por

nimero de  ingresos primer cuatrimestre del 2018. '
i

atendieron de los bienes | la oficina de compras del

104
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médicos que se | HNGAI, del primer
ejecutaron en la etapa  cuatrimestre del 2018.
\ cuatrimestral (enero, -Tasa de error en los

febrero, marzo y abril) del
2018.

requerimientos  del  primer
cuatrimestre del 2018.

Es todo cuanto informo:

(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento IE’ M debe de ser aphcado
. Otra observacion: . " SUAET Sa—

2. Otro tipo de documenm que se suglere

Firma



Wiy

Universidad
Norbert Wiener

Yo, ‘3“55 f 8'0’”027‘ Q‘W‘T identificado con DNI Nro. 075 0’ (1 3 7

CERTIFICADO DE VALIDEZ

Actualmente laboro en ..V V/ S ll

.. Ubicado en .

Llrac (

Coherencia: Existe relacion logica entre los documentos y los indicadores
Relevancia: El documento es importante para medir la categoria problema.
Claridad: La redaccion permite comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de documentos es suficiente para analizar la categoria problema.

UICIO DE EXPERTOS

... Especialistaen . C}‘“ma 2 {7&1’7& e
...procedo a revisar los reportes documentanos bajo los criterios:

106

| Nro.

Coiterencil

; Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje | Sugerencias
| Tipo de documento | pescripcién del documento Indicadores de medicion 11213l4l1l213l4l112]3 (a|1]2]3] « I
1 Requerimientos = El requerimiento es la -Volumen de requerimientos ,
sustentados y necesidad que tiene una K mensual por medicamento, ,/ Y, 4// /
documentados determinada drea usuaria | material médico y material de
asignados por un | y esta sustentada por los | laboratorio, del primer
Numero de siguientes documentos: | cuatrimestre del 2018.
Documentos carta  del usuario, | -Tiempos que se atendieron los
Internos (NIT) | especificaciones técnicas | requerimientos desde el inicio

o términos de referencia;
el cual se le asigna un NIT

y permite verificar el |
ingresosl'

nimero de
(procesos) que

atendieron de los blenw

hasta la  entrega  del
medicamento, material médico
y material de laboratorio, del
primer cuatrimestre del 2018.

| -Requerimientos devueltos por
la oficina de compras del
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médicos que se | HNGAI, del primer
ejecutaron en la etapa | cuatrimestre del 2018.
cuatrimestral (enero, | -Tasa de error en los
febrero, marzo y abril) del | requerimientos  del  primer
2018, cuatrimestre del 2018.

(si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ - debe de ser aphcado:

1. Otra observacion: . -
2. Otro tipo de documento que se suglere

Es todo cuanto informo;

Q.

Firma

Iy 075l
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Anexo 6: Ficha de validacion de la propuesta

w Anexo 3: Ficha de validez de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Yo, ..... 14'/‘6(/ bi ; “"Q' ..... '. e ’E’W— ........................... identificado con. DNI_ Nro 0‘7 é.QQ.Z,JOEspecialista
JAD YN SNz 2nJa ctualmente laboro - W s oy 3 SO Ubicado en, . INCE. Procedo a revisar la propuesta
mulada OFTTHACon. el TTreuro. o6l TRAHIIE. Downediaeis DF. (oS, REGueRidiedlos . 7 que tiene
como objetivo principal ... QST ZAE. . €l . T TERP e e oo RN A
N" | INDICADORES DE EVALUACION S1 NO Observaciones Sugerencias
1 | Ellos objetivo/s de la propuesta es/son coherente/s con la problematica. A
2 | La propuesta indica las metas que se pretenden alcanzar. -
3 | La propuesta indica las actividades a realizarse. -
4 | La propuesta demuestra el costo/beneficio. 2%
5 | La propuesta incluye el flujo de caja. 7.
6 | En la propuesta se plantean los indicadores (KPIs) i
7 | La propuesta incluye el cronograma de actividades. 73
8 | La propuesta incluye la solucion técnica., 7
9 | La propuesta incluye la solucién administrativa. &7
10 | La propuesta es factible aplicar en el contexto de estudio. §
Y después de la revision opino que debe incluir/ modificar:
1
2.
3

Es todo cuanto informo;

N

<

Firmay sello



Anexo 7: Evidencia de la visita a la Entidad




“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Aho del Didlogo y la Reconcillacion Nacional”
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{ W
DEICING n = 4

CARTA SIN ~JLC-2018 JF a4

ING. JUANA OLAECHEA TORRES
Jefe de La Oficina de Adquisiciones
Presente. -

Por intermedio de la presente es grato saludarla y a su vez solicitarle se sirva
autorizarme el uso de informacion con respecto a los requerimientos de Bienes
Esiralégicos que se manejan en el Hospital Nacional Guillermo Almenara
Irigoyen debido a gue estoy tramitando mi proyecto de tesis el cual tiene como
tema de investigacion “Mejoramiento de tramite documentarnio del requerimiento
de los Medicamentos, Material Médico y Material de Laboratorio del HNGAI", los
mISMOo que Serviran para sustentar

Agradeciendo de antemano por la atencion prestada, quedo de Usted.
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Anexo 8 : Evidencia de la propuesta

ESTRUCTURA DE CARGOS JEFATURALES DE LA
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LS Ministerio TSI TN
de tTJbJD]O # o f:.l;'.;.;\‘lf vl
y Promocion del Emploc [ESSSEE ‘ S U

“Afio del Dialego y 1a Reconciliacidn Nacional”
"Afo dal Fartalecimianio de ka Atencién Primaria en EsSalud®

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 145 -OADM-G-HNGAI-
ESSALUD-2018

Callao,
VISTO:

Que mediante Carta N® 145 -OADM-G-HNASS-ESSALUD-2018 de fecha 26 de Wayq del 2018,
elaborado por Ia |3, Oficina de Agdminisiracino. del Hospital Nacional Alberto Sabogal Spjeguien.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucdn de Presidencia Ejecutiva N° 012-PE-ESSALUD-2007 se aprobd la
Estructura Organica y e Reglamento de Organizacin y Funciones del Seguro Social de Salud
(ESSALUD), considerando a ta Oficina Central de Planicacion y Desarrollo como drgano de
asesoramiento de la Gerencia General,

Que, por Resolucdn de Presidencia Ejecutva N' 532-PE-ESSALUD-2011 se aprobd el
Reglamento de Organizacidn y Funciones de la Oficina Central de Planficacion y Desarroll, en
cuyo literal ¢) del articulo 4° se establece que dicho drgano bene la funcion de formular e
implementar las normas y procedimientos de los sistemas adminstrativos que conduce la Oficing
Central, evaluar su impaclo, adoplar las acciones corectivas necesarias y controlar Su
cumplimiento a nvel nacional

Que, e articulo 4° de la Ley N* 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado
establece como finalidad fundamental del proceso de modemizacdn de 1a gestion del estado, la
oblencidn de mayores niveles de eficiencia del aparalo estatal, en cuyo iteral ¢) seftala como uno
de $us objetivos, alcanzar un Estado descentraizado y desconcentrado,

SE RESUELVE:

1. APROBAR, la reorganizacion y el nuevo flujograma para el tramite documentario
de los requerimientos del HNGAL.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVE SE



TERMIMNOS DE REFERENCIA

EVEMTO
CURSD DE CAPACITACION DE TRAMITE DE DOCUMENTOS Y REQUERIMIENTOS

FINALIDAD

El conjunta de normas que establecen los requisitos y procedimientos administrativas que
deben cumplir las oficinas administrativas y areas usuarias, los cual constituye uno de loz
mecanismos mas importantes para poder circular con agilidad los documentos v los
requerimientos de los pacientes para la compra de sus medicamentos, material medico y
material de laboratario.

ANTECEDENTES
Proceso: administrativos que necesitan mejorar con |2 capacitacion el tramite
documentario de los requerimientos.

QBIETIVOS DE LA CONTRATACION

El objetivo de la contratacion del tramite documentario es brindar al participante laz
técnicas necesarias para una gestion efectiva del manejo de los documentos en las
entidades del estado segun las normas vigente.

La capacitacion tiene como objetivo desarrallar, en los participantes, el conocimienta sabre
el anglisis, modelamiento y optimizacion de los procesos criticos, sobre la baze de |a
realizacion de un proyecto de mejora. 52 busca el entendimienta y aplicacion efectiva de laz
diferentes herramientas que se requieren para analizar problemas, identificar las causas
raiz, resolverlas y mejorar asi los procesos del tramite documentario. Para lograr este
objetivo, el curza ze desarrollara con una metodelogia tedrice - practics, con presentaciones
del decente, desarrollos de cazos, casuistica aplicada y un trabajo integrador,

ALCANCES ¥ DESCRIPCION DEL SERVICID
5.1 Actividades
Cictado de un Curso

5.2, Requerimiento del proveedor y su personal

* Universidad de experiencia en el desarrcllo vy dictado de programas de
capacitacién relacionades con el ohjeto de la convocatoria,

¢ |os conferencistas propuesto: podran ser reemplazados por otros expositaores
que cumpla con |as mismas condiciones exigidas por la entidad, case contrario
se solicitara |a resolucion al contrato.

* [ebera elaborar el informe final que e entregara 2 la Oficina de Capacitacion,
Investigacion y Docencia de la Red Asistencial Almenars en un plazo maximo de
cinca [05] dias habiles.



L.3. Materiales a entregar

*  Plan del Programa del Trabajo

* fateriales de trabajo para los participantes del Programa, Cd, separatas.

®  |nforeme  del Programa  desarrollado, incluyendo  conclusiones oy
recomendacionas.

* Refrigerios.

5.4 Metodologia a utilizar en realizacion del curso.

Tipo de Capacitation Curso

Presencial, desarrcllo en talleres, con dinamicas
Maodalidad grupales gue al finalizar ofrezcan un producto real de
los participantes

Participantes
*Fersonal asistencial (médicos v secretarias de las dreas
s UZUErias
Dirigido - :I . . .
Fersonal administrativo (recursos médicos,
administracian v oficina de Adquisiciones }
Total de horas haras cronologicas

5.5 Contenido del Curso

* Base legal de la Gestion Publica,

# Recepcion de tramite documentario.

*  Revisidn de Especificaciones técnicas.

= Manejo de Personal entremamientos, entrenamisntos.

#  (Gestion bajo el enfoque de procesos.

* |ndicadores de gestidn,

*  Netodologia para la mejora continua.

# |3 eficiente gestion del tramite documentario.

* |dentificar las necesidades vinculadas al manejo de la documentacion.

*  Analizar los flujos de documentos y su relacion con los flujos de trabajo.

#  Analizar los soportes documentales, el proceso de generacion de documentos v las vias de
recepcion y difusién. Detectar las duplicaciones e inconsistencias,



5.6. Procedimiento

v Rounidn con la Oficing de Capacitackon con la finalidad de detallar aspecios
para la realizacion del Curso,

v Ejecucion del curo

v Entrega de informe final del curso, con certificados de participacion y
aprobacidn,

5.7. Medidas de control.

La Oficing de Capacitacidn, Investigacion y Docencia de la Red Asstencial
Almenara 8o encargard de ln supervisidn del evento, de coordinar todas las
nctividades con ol proveedor y también realizard la conformidad de servicio.

5.8. Lugar y plazo de ejecucion de la prestacion,

"Plazo de ejecucion del servicio | Veinte (20) dias a partr de la recepcion de la
orden de compra.

Lugar umnm-.mammm

v uemwcwwmmuou-awwm«
la ejecucion del Curso, siendo el producto final el entregable del rabajo
aplicativo de los participantes.

§.10. Forma de pago.

El pago se realizard al finalkzar el Curso en su totalidad, previa presentacion de
un Informe general del evento, la entrega de los certificados de participacion, y la
conformidad de la Oficina de Capacitacion,

5.11. Confidencialidad.

Toda la Informacion que se obtenga de la entidad a partir de la ejecucion del
avento debe considerarse confidencial para el proveedor,



Cotizacion

Julio Lira Caceres

Oficina de Adquisxciones
Red Asistencial Almenara - EsSalud

De mi mayor consideracion:
Sirva la presenie para saludarie cordialmente. De acuerdo a o solicitado e hago
Bogar la siguients propuesta
Cotizacion Capacitacion LAT-015-2018:
Descripcion Costo
8.
CURS0 DECAPACITACION DE TRAMITE DOCUMENTARIO Y 12,000.00
DE REQUERIMIENTOS
5.
Total 12,000.00
inchrye impuestos
Adunio i ervio ¢l plan de trabagd.
Validez de oferta 5 dias.

S mis que agregar. me despedo de usted expresdndok ma mis condales saludos

Afie.,




Anexo 9: matrices del trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

Personal Método

N

. Falta de N
Incumplimiento de los plazos

Falta de capacitacion No son horas

. presupuesto recuperables
Burocracia ) A\
™, -."'*. \\ Y
Noes Eficaz A 3. Retraso en las Ta Revisién de los
e oficinas Requerimientos
A «
g , Lleyd
. ey de
Atencion de los Especificaciones OSCE — Y .
— L. Contrataciones
técnicas ~

Medicamentos,

;/"‘
material medico 74/

La Politica de —*p
EsSalud

Entorno

\
Climalaboral  _*

Las —*
A,

jefaturas

> Entre el personal, no es

hiienn

Falta de coordinacién

\ con lac divercac areac

Mejora del tiempo del

Categoria 1

tramite documentario del

119

to

requerimien
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2. Matriz de teorias
. Autor de . L . N ,Como la teoria se aplicara | Referencia .
Nro. Teoria . Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo ¢ - P Link
la teoria en su Tesis?
1 Teoria Burocratica Max Teoria General de la Administracion Weber (en Segun el conocimiento popular, la
Chiavenato, 2007) sostuvo en relacion a la teoria . La teoria burocrética se .
Weber A ) burocracia es donde el papeleo . P Chievanato(20
burocrética: aplica en las organizaciones
incrementa el volumen , lo que publicas o privadas las 07)
De acuerdo con el conocimiento popular, la . - . - cuales en términos .
imposibilita las soluciones rapidas o generales se aplica segan la Teoria
burocracia es una organizacion en donde el papeleo " - - ARSI e
9 Pap eficaces. El cual también se utiliza en ineficiencia de las oficinas, | General de la
se multiplica y aumenta el volumen, lo que impide el cual nos ayuda ver el . -
los empleados que se apegan a los . Administracid
las soluciones rapidas o eficientes. El termino . porqué de la der_nora dela
' reglamentos y rutinas de la entrega de los bienes n Weber
también se emplea en el sentido de empleados que N . estratégicos al HNGAI.
organizacion, por consecuencia
se apegan a reglamentos y rutinas, lo cual provoca e .
provocaria la ineficiencia de la misma.
la ineficiencia de la Organizacion. (p 192, p193 .
g ( p193) (Chiavenato, 2007)
2 Teoria de Relaciones | Elton Teoria General de la Administracion Mayo (en Esta teoria de la motivacion trata de Se aplicaria esta teoria para | Chievanato(20
humanas Mayo Chiavenato, 2007), sostuvo en relacién a la teoria demostrar la conducta de las personas. verificar la eficiencia de las | 07)
de las relaciones humanas: La administracion cientifica se personas en sus funciones, a | Teoria
fundamenta en el concepto del homo través de los sueldos o General de la




121

La teoria de la motivacion trata de explicar el
comportamiento de las personas. La administracion
cientifica se basaba en el concepto del homo
economicus, segun la cual el comportamiento del
hombre es motivado exclusivamente por la
blsqueda del dinero y por las recompensas
salariales y materiales del trabajo; por lo tanto, el
enfoque clasico de la administracion se

fundamentaba en esa estrecha teoria.(p86)

economicus, segun el cual la conducta
de la persona es motivado Unicamente
por la basqueda del bienestar salarial y
del trabajo; por lo tanto esta teoria se
enfoca en la administracion.
(Chiavenato,2007)

compensaciones salariales,
para poder activar la

motivacion del personal.

Administracié
n Weber

(Hoppenhayn, 1985)

Las organizaciones quedan comprendidas como
funciones compartimentalizadas, que se concretan
en puestos organizados en una jerarquia, donde los
sujetos deben
ajustarse a las funciones de cada cargo, ejecutando
la “ciencia” que regula las actividades
propias de su puesto. El sujeto, de esta manera,
quedara subordinado al cumplimiento de
las funciones planeadas racionalmente para cada
cargo. La motivacion para cumplir con

esto estara dada por la remuneracion. (p17)

Las entidades abarcan funciones
compartimentalizadas, que se precisa en
puntos organizados en una categoria, en
el cual el trabajador debera adaptarse a
las funciones destacadas, realizando las
tareas aptas de su lugar de trabajo. El
trabajador de esta manera, estara
sometido a la ejecucion de las tareas
programadas para cada puesto.

La causa para ejecutar esto serd
realizado por la remuneracion
(Hoppenhayn, 1985).

De acuerdo a la postura de
Hoppenhayn la fijacion de
objetivos se realiza por cada
area de la organizacion,
permitiendo de esta manera
fortalecer los puestos de
cada area , es decir que cada
area debe estar sujeto a la
funciones de la

organizacion.

knoow.net/es/ci
com/gestion/teo
-relaciones-

nas/
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Teoria Max Teoria General de la Administracion Weber (en Se piensa que la organizacion como una | Segln esta teoria se Chievanato(20
Estructuralista de la | Weber Chiavenato, 2007), sostuvo en relacién a la Teoria entidad social grande y compleja, en la | aplicaria por ser una entidad | 07)
administracion Estructuralista de la administracion: cual intervienen grupos sociales que grande las cual tienes Teoria
La necesidad de concebir a “la organizacion como | participan algunos de sus objetivos muchas areas General de la
una unidad social grande y compleja, en la cual (como su posibilidad econémica), pero | administrativas y Administracio
interactlian grupos sociales que comparten algunos | son tomados como repartir las asistenciales las cuales y n Weber
de sus objetivos (como su viabilidad econémica), utilidades (Chiavenato,2007). esta estructurado segun las
pero que pueden ser contrarios a otros (como funciones que laboaral el
manera de repartir las utilidades). (p210) personal.
Teoria de Sistemas Ludwing Teoria General de la Administracion Weber (en La teoria de contingencia se manifiesta | Segln la teoria de sistemas | Chievanato(20
von Chiavenato, 2007), sostuvo en relacion Teoria de a partir de muchas investigaciones para nuestra investigacion 07)
Bertalanff | Sistemas: elaboradas para conocer cudles eran los | se aplicaria para saber que Teoria
y La teoria de los sistemas sera la base para "La tipos de estructuras organizacionales modelos de estructuras General de la
teoria de contingencia surgid a partir de varias mas capaces para designados tipos de organizacionales Administracid
investigaciones realizadas para saber cudles eran empresas. El cual las investigaciones aplicaremos, el cual para n Weber
los modelos de estructuras organizacionales mas intentaban comprobar si las nuestro problema seria
eficaces para determinados tipos de empresas. Esas | organizaciones mas eficaces se cogen a | eficiente dividir el trabajo y
investigaciones pretendian confirmar si las los supuestos de la teoria clasica, como | poder realizar las entregas
organizaciones mas eficaces se sujetaban a los segmentacion del trabajo, capacidad de | de los bienes estratégicos en
supuestos de la teoria clasica, como division del control, dependencia de la autoridad el menor tiempo posible, y
trabajo, amplitud de control, jerarquia de la (Chiavenato,2007) el poder tener una
autoridad. (p372) capacidad de control
favorable.
Teoria Peter f. Teoria General de la Administracion Druker (en La APO es un procedimiento por lo Se aplicaria para poder Chievanato(20
Administracion Por | Druker Chiavenato, 2007), sostuvo en relacién a la tearia cual el administrador y personal tener en cuenta los objetivos | 07)

Objetivos (APO)

del APO:
“La APO es un proceso por el cual gerentes y
subordinados identifican  objetivos  comunes,

identifican objetivos comunes, fijan las

comunes identificados, el




123

definen las areas de responsabilidad de cada uno en
términos de resultados esperados y utilizan esos
objetivos como guias para su actividad” (p165)

responsabilidades asignadas por los
resultados esperados y emplean esos
objetivos como ejemplos para su
actividad (Chiavenato,2007).

cual nos serviria para poder
comprometer mas al
personal y
responsabilizarlos de sus
funciones, y el cual estos
objetivos les ayudara hacer

mas eficientes

Teoria
General de la
Administracié
n Weber

Teoria General de la Administracion Druker (en
Chiavenato, 2007), sostuvo en relacion a la teoria
del APO:

El analisis del resultado final permite evaluar
objetivamente el desempefio del gerente y del
subordinado y comparar los resultados alcanzados
con los esperados (p165)

El estudio de la conclusion accede
determinar bien el trabajo del jefe y
subalterno y equiparar el rendimiento
que se espera obtener.
(Chiavenato,2007).

Se aplicaraen la
investigacion para poder ver
nuestro rendimiento
comparando con nuestras

autoridades.

Chievanato(20
07)

Teoria
General de la
Administracid
n Weber




Matriz de antecedentes (total 10 antecedentes)
Antecedentes Internacionales (5 antecedentes)
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Nr Apellido Referencia
o del Afio Titulo de la investigacion Link Método Resultados Conclusiones Redaccion final
autor/es
1 Braulio 2014 https | Enfoque: Segun la valoracion criticade | En las Gltimas décadas del Segun Molina. (2014) en su | Molina. B (2014)
Girela Titulo: di | Integral la actual gestion de la siglo XX, los Sistemas investigacion Gestion | Gestion
Gesti6n administrativa de la alnet | Disefio: asistencia sanitaria en el Sanitarios de los paises administrativa de la | administrativa de la
asistencia sanitaria en el .unir | No Sistema Nacional de Salud, desarrollados, integrados de asistencia sanitaria en el | asistencia sanitaria
sistema nacional de salud ioja. | experimenta | identificando oportunidades una u otra forma en el &mbito | sistema nacional de salud, | en el sistema
es/se | | de mejora y haciendo una publico, con la excepcion de realizada en la Universidad | nacional de salud
Universidad: rvlet | Método: especial referencia a los Estados Unidos, tuvieron que | de Granada de Espafia, cuyo | Recuperado de:
Universidad de Granada [tesi | hipotetico posibles criterios atinentes a afrontar determinados objetivo es estudiar las | https://dialnet.unirio
s?co | Muestra: su ordenacion en el futuro, problemas, comunes a formas juridicas de gestion | ja.es/servlet/tesis?co
Pais: digo | Técnicals: obteniéndose finalmente, muchos de ellos, como el administrativa ~ de  los | digo=57954
Espafia =57 | Instrumento | conclusionesy formulando crecimiento continuo de servicios de salud,
954 | :Fichade propuestas. costes financieros, la escasa ejecutando una valoracion
Objetivo: registro y implicacién y motivacion de de la gestion en las
Es estudiar las formas andlisis de los profesionales de la salud y | coordenadas: publico,
juridicas de gestion informacion la creciente insatisfaccion de privado, centralizacion
administrativa de los servicios los ciudadanos con descentralizacién; también

de salud, ejecutando una
valoracion de la gestion en las
coordenadas: Publico,privado,
centralizacion
descentralizacion; también se
valoraran las ventajas e
inconvenientes de los
regimenes juridicos aplicables
al personal del Sistema
Nacional de Salud, a efectos
de la gestidn sanitaria.

determinados aspectos del
funcionamiento de los
mismaos.

se valoraran las ventajas e
inconvenientes  de  los
regimenes juridicos
aplicables al personal del
Sistema Nacional de Salud,
a efectos de la gestion
sanitaria, se llega a la
conclusion, en las ultimas
décadas del siglo XX, los
Sistemas Sanitarios de los
paises desarrollados,
integrados de una u otra
forma en el ambito publico,
con la excepcion de Estados
Unidos, tuvieron que
afrontar determinados
problemas, comunes a



https://dialnet.unirioja.es/institucion/407/buscar/tesis
https://dialnet.unirioja.es/institucion/407/buscar/tesis
https://dialnet.unirioja.es/institucion/407/buscar/tesis
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muchos de ellos, como el
crecimiento continuo de
costes financieros, la escasa
implicacién y motivacion de
los profesionales de la salud
y la creciente insatisfaccion
de los ciudadanos con
determinados aspectos del
funcionamiento de los
mismaos.

Nelson
Riera

2010

Titulo:
Evaluacion de costos del
seguro popular

Universidad:
Universidad veracruzana

Pais: México

Objetivo:

Identificar los costos y el
gasto que efectdan los
servicios de salud de
Veracruz para prestar
servicios de atencion a los
afiliados al seguro popular y
el correspondiente
financiamiento destinado para
dicha atencion, en la
jurisdiccion sanitaria de
Orizaba.

https
Alcd
igita
l.uv.
mx/
bitst
rea
m/1
234
567
89/3
000
4/1/
Nels
OnA
Rier
aVa
zque
z.pd

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio: No
experimenta
|

Método:
Hipotético
Muestra:
Documentos
Técnicals:
Instrumento
/s: Ficha de
registro vy
analisis de
informacion

El financiamiento que envio
el SPSS para la atencion
medica de los afiliados al
seguro popular en el primer
nivel de la jurisdiccion
sanitaria de Orizaba, fue
insuficiente, puesto que lo
rebasaron los costos
determinados en esta
investigacion.

El financiamiento destinado
para los servicios de atencion
medica de los usuarios de
seguro popular en el primer
nivel de atencidn de la
jurisdiccion sanitaria. Los
costos de los servicios de
atencion medica de los
usuarios del seguro popular,
en el primer nivel de atencién
de jurisdiccion sanitaria de
Orizaba.

Segun Riera (2010) en su
investigacion Evaluacion de
costos del seguro popular,
realizada en la Universidad
veracruzana de Mexico,
cuyo objetivo es Identificar
los costos y el gasto que
efectGan los servicios de
salud de Veracruz para
prestar servicios de atencion
a los afiliados al seguro
popular y el
correspondiente
financiamiento destinado
para dicha atencion, en la
jurisdiccion sanitaria de
Orizaba, se llega a la
conclusion, el
financiamiento destinado
para los servicios de
atencion medica de los
usarios de seguro popular
en el primer nivel de
atencion de la jurisdiccion
sanitaria. Los costos de los
servicios de atencion

Riera, N (2010)
Evaluacion de
costos del seguro
popular

Recuperado de:
https://cdigital.uv.m
x/bitstream/123456
789/30004/1/Nelson
ARieraVazquez.pdf
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medica de los usuarios del
seguro popular, en el primer
nivel de atencién de
jurisdiccion sanitaria de
Orizaba.

Giovanni
Duran

2009

Titulo:

Propuesta de un Sistema
Administrativo para el
Hospital Nacional Santa
Teresa de Zacatecoluca

Universidad:
Universidad de el Salvador

Pais:

El Salvador

Objetivo:

Generar una propuesta de
sistema administrativo para el
Hospital ~ Nacional  Santa
Teresa de Zacatecoluca, que
acceda lograr un manejo
adecuado de los recursos
humanos, materiales

econdmicos, y tecnoldgicos,
aumentar la eficiencia
administrativa y mejorar la
calidad de atencion a los
pacientes.

http:
Iri.u
es.e

du.s

v/19
05/1
/Pro
pues
ta d
e_un
_sist
ema
_ad

mini
strat
ivo_
para
Hos

pital
_Na
cion
al_S
anta
_Ter
esa_
de

Zaca
tecol
uca.

pdf

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio: No
experimenta
|

Método:
Hipotético
Muestra:
Documentos
Técnicals:
Instrumento
/s: Ficha de
registro y
analisis de
informacion

Mayor eficiencia en los
procesos estratégicos, claves
y de soporte del area
administrativa a través de
procesos més agiles,
reduccién de pasos, mejoras
en los métodos, etc.

El Hospital Nacional Santa
Teresa, es un hospital de que
presenta ciertas oportunidades
de mejora en su
administracion, estas van
desde la falta de una vision y
objetivos institucionales de
largo plazo, hasta la falta de
una estructura organizativa
uniforme que permita una
eficiente asignacion de
responsabilidades y recursos;
asi como el establecimiento
de los lineamientos adecuados
que orienten el accionar de la
institucion a una mejora
continuay a la prestacion de
servicios de calidad a los
usuarios.

Segun Duran (2009), en su
investigacion Propuesta de
un Sistema Administrativo
para el Hospital Nacional
Santa Teresa de
Zacatecoluca, realizada en
la Universidad de el
Salvador, cuyo objetivo es
Generar una propuesta de
sistema administrativo para
el Hospital Nacional Santa
Teresa de Zacatecoluca, que
acceda lograr un manejo
adecuado de los recursos
humanos, materiales
econdémicos, y tecnoldgicos,
extender la eficiencia
administrativa y
perfeccionar la calidad de
atencion a los pacientes, se
llega a la conclusion, en su
administracion, estas van
desde la falta de una vision
y objetivos institucionales
de largo plazo, hasta la falta
de una estructura
organizativa uniforme que
permita una eficiente
asignacion de
responsabilidades y
recursos; asi como la
empresa de los lineamientos

http://ri.ues.edu.sv/1
905/1/Propuesta_de
_un_sistema_admin
istrativo_para_el_H

ospital_Nacional_S

anta_Teresa_de_Za

catecoluca.pdf
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adecuados que orienten el
accionar de la institucion a
una mejora continuay ala
prestacion de servicios de
calidad a los usuarios.

Mauricio
Rey

2013

Titulo:

Disefio de una Propuesta de
Mejoramiento De La Gestion
Administrativa del Hospital el
Tunal, Mediante la
Aplicacion de la Filosofia de
Teoria de Restricciones

Universidad:
Universidad del Rosario

Pais:
Colombia

Objetivo:

Disefiar una idea de mejora
mediante la aplicacion de la
filosofia de teoria de
restricciones, para la Gestion
Administrativa en el Hospital
El Tunal del Nivel Il de
Bogota D.C., durante el
periodo 2013

http:
IIrep
osito
ry.ur
osari
o0.ed
u.co
/bits
trea

m/h

andl
e/10
336/
505

5/79
394

814-
201

4.pd

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio: No
experimenta
|

Método:
Hipotético
Muestra:
Documentos
Técnicals:
Instrumento
/s: Ficha de
registro y
analisis de
informacion

Para alcanzar el objetivo
metodoldgico de esta
investigacion presentaremos
el andlisis de la informacion
lograda durante el desarrollo
del trabajo de campo, que
permitieron establecer los
efectos indeseables, la causa
raiz y la ubicacion de la
restriccion dentro del flujo
administrativo y financiero.

Para lograr el objetivo de la
propuesta de mejora basada
en la filosofia de la teoria de
restricciones se centra en
crear un proceso de avance
continuo en la gestion
administrativa del Hospital El
Tunal. Esta entidad es del
Estado y tiene por ente la
prestacion de servicios de
salud a usuarios que muestran
algun tipo de enfermedad o
trastorno orgénico que aqueja
su salud; se centra en mejorar,
corregir y proporcionar una
mejor calidad de vida al
paciente que viene a cubrir
sus necesidades de salud.

Segun Rey (2013), en su
investigacion Disefio de
una Propuesta de
Mejoramiento De La
Gestion Administrativa del
Hospital el Tunal, Mediante
la Aplicacion de la
Filosofia de Teoria de
Restricciones, realizada en
la Universidad del Rosario,
Colombia, cuyo objetivo es
Disefiar una idea de mejora
mediante la aplicaciéon de la
filosofia de teoria de
restricciones, para la
Gestion Administrativa en
el Hospital El Tunal del
Nivel 111 de Bogota D.C.,
durante el periodo 2013. Se
Ilegd a la conclusion Para
lograr el objetivo de la
propuesta de mejora basada
en la filosofia de la teoria de
restricciones se centra en
crear un proceso de avance
continuo en la gestion
administrativa del Hospital
El Tunal. Esta entidad es
del Estado y tiene por ente
la prestacion de servicios de
salud a usuarios que
muestran algun tipo de

http://repository.uro
sario.edu.co/bitstrea
m/handle/10336/50
55/79394814-
2014.pdf
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enfermedad o trastorno
organico que aqueja su
salud; se centra en mejorar,
corregir y proporcionar una
mejor calidad de vida al
paciente que viene a cubrir
sus necesidades de salud.

Ricardo
Cortez

2010

Titulo:

Mejora de los Procesos De
Suministro, Control Y
Distribuciéon De Material De
Curacion En Un Hospital.

Universidad:
Universidad Nacional
Autonoma De México

Pais:
Mexico

Objetivo:

las entidades sanitarias deben
conseguir el doble objetivo de
dar servicios hospitalarios y
bienestar a la comunidad,
mientras que al mismo tiempo
se desarrollen mejores
técnicas de control de gestion
que le permitan ser mas
eficientes y productivas; todo
ello con el objetivo final de
que los hospitales
perfeccionen los procesos y
servicios, aumentando asi el
valor de los mismos para los
ciudadanos.

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio: No
experimenta
|

Método:
Hipotético
Muestra:
Documentos
Técnicals:
Instrumento
/s: Ficha de
registro y
analisis de
informacion

Un resultado determinado, ya
sea en la ciencia, en la
tecnologia, en el arte 0 en
cualquier otro campo. En
otras palabras, la técnica es
solamente los instrumentos
puestos a disposicion de la
investigacion, ademas, de la
aplicacion de estos
especificamente en el plano
metodoldgico y su forma
especial de ejecutarlo

Actualmente, con la
aumentada demanda de
derecho-habientes, existe una
necesidad mayor dentro de un
hospital de contar con
medicamentos y/o materiales
de curacion que permitan
ayudar a un paciente que lo
requiera en un momento y
tiempo determinado. Esto
adquiere mayor relevancia si
se toma en consideracion que
la vida de la persona depende
de ellos.

Segun Cortez (2010) en su
investigacion Mejora de los
Procesos De Suministro,
Control Y Distribucion De
Material De Curacién En
Un Hospital realizada en la
Universidad Nacional
Autdnoma De México, cuyo
objetivo en las entidades
sanitarias deben conseguir
el doble objetivo de dar
servicios hospitalarios y
bienestar a la comunidad,
mientras que al mismo
tiempo se desarrollen
mejores técnicas de control
de gestion que le permitan
ser més eficientes y
productivas; todo ello con el
objetivo final de que los
hospitales perfeccionen los
procesos y servicios,
aumentando asi el valor de
los mismos para los
ciudadanos. Se lleg6 a la
conclusion que
Actualmente, con la
aumentada demanda de
derecho-habientes, existe
una necesidad mayor dentro
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de un hospital de contar con
medicamentos y/o
materiales de curacion que
permitan ayudar a un
paciente que lo requiera en
un momento y tiempo
determinado. Esto adquiere
mayor relevancia si se toma
en consideracion que la vida
de la persona depende de
ellos.
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Nro AF;eul,:(')(:fegd Afo Titulo de la investigacion Link Método Resultados Conclusion Redaccion final FETIETIEE
1 Henry 2013 | Titulo: http://cy | Enfoque: Calidad y la Gestion | La atencion de los pacientes en un | Segun Infante (2013) en Infante.H (2013)

Infante Un modelo para determinar | bertesis. | Cuantitativo de los Recursos | régimen de salud es complicada, | su investigacion Un Un modelo para determinar
los factores que influyen en | unmsm. | Disefio:  No | Humanos como | existen muchos elementos que | modelo para determinar los factores que influyen en
la mejora de procesos en la | edu.pe/b | experimental técnicos innovadores; | intervienen para que la atencion sea | los factores que influyen la mejora de procesos en la
atencion de pacientes en los | itstream/ | Método: el cual busca | eficiente. Hoy existe una carenciaen | en la mejora de procesos | atencién de pacientes en los
centros de salud a través de | handle/c | Hipotético identificar el grado de | los métodos  de atencion, | en la atencion de centros de salud a través de
Excelencia Empresarial, | ybertesi | deductivo desconfianza, identificandose algunas de las | pacientes en los centros Excelencia Empresarial,
BPM y Reingenieria de | s/3472/1 | Muestra: desempefio y ventaja | causas como la falta de informacidn | de salud a través de BPM y Reingenieria de
Procesos nfante_t | Documentos competitiva en los procedimeintos, demora en la | Excelencia Empresarial, Procesos.

h.pdf;jse | Técnica/s: sostenible sobre | atencion del paciente, demora en los | BPM y Reingenieria de Recuperado de:
Universidad: ssionid= | Instrumento/s: | dichos constructores. | resultados de los estudios, en la | Procesos, realizada en la http://cybertesis.unmsm.edu
Universidad Nacional | CC51B | Ficha de | Por consiguiente una | entrega de las medicinas y otros | Universidad Nacional .pe/bitstream/handle/cyberte
Mayor de San Marcos CB9387 | registro y | vez planteado el | problemas. Todos estos factores | Mayor de San Marcos, sis/3472/Infante_th.pdf;jses
491C53 | andlisis de | modelo, se estructura | generan un malestar a los pacientes, | cuyo objetivo es sionid=CC51BCB9387491
Objetivo: F537A1 | informacion una guia | el exceso trabajo en las areas de | Identificar los elementos C53F537A18ADC575287se
Identificar los elementos que | 8ADC5 metodoldgica para su | salud, existencia de un clima de | que intervienen en la quence=1
intervienen en la | 75287se implementacion y | trabajo con tensiones entre los | perfeccionamiento de
perfeccionamiento de | quence= finalmente probar el | profesionales de salud y | procedimientos de la

procedimientos de la gestion
del oficio de una institucion
de salud peruana en la
atencion de sus pacientes, a
partir de la ilustracion de
modelos, técnicas y
sistematicas para alcanzar
claridad en la direccion
estratégica, alineacion de los
recursos de la entidad y
disciplina de mejoramiento
continuo, necesarias para
cumplir las perspectivas de
los pacientes.

1

Modelo en un caso de
estudio.

administrativos. Por tal motivo se
debe reformular los procedimientos
en las entidades de salud.

gestion del oficio de una
institucion de salud
peruana en la atencion de
sus pacientes, a partir de
la ilustracion de modelos,
técnicas y sistematicas
para alcanzar claridad en
la direccién estratégica,
alineacion de los recursos
de la entidad y disciplina
de mejoramiento
continuo, necesarias para
cumplir las perspectivas
de los pacientes, se llego a
la conclusion la atencion
de los pacientes en un
régimen de salud es
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complicada, existen
muchos elementos que
intervienen para que la
atencion sea eficiente.
Hoy existe una carencia
en los métodos de
atencion, identificandose
algunas de las causas
como la falta de
informacion en los
procedimientos, demora
en la atencion del
paciente, demora en los
resultados de los estudios,
en la entrega de las
medicinas y otros
problemas. Todos estos
factores generan un
malestar a los pacientes,
el exceso trabajo en las
areas de salud, existencia
de un clima de trabajo con
tensiones entre los
profesionales de salud y
administrativos. Por tal
motivo se debe reformular
los procedimientos en las
entidades de salud.

Carlos Gil

2016

Titulo:

Relacion entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del usuario en
la Oficina de Referencia del
Hospital | EsSalud Juanjui,
2016.

Universidad:
Universidad Cesar Vallejo

http://re
positori
0.ucv.ed
u.pe/bits
tream/ha
ndle/UC
V/1255/
gil_zc.p
df?sequ
ence=1

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio:
descriptivo
correlacional
Método:
Hipotético
deductivo
Muestra:
Documentos

Existe relacion entre el
recurso humano
capacitado, trabajo en
conjunto y respuesta al
usuario con el gozo al
beneficiario en la
Oficina de Referencia
del Hospital | EsSalud
Juanjui.

La relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del
usuario en la Oficina de Referencias
del Hospital 1 EsSalud Juanjui
2016, tuvo como objetivo principal
conocer la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del
drea usuaria de la institucion en
estudio. El disefio fue descriptivo
correlacional; se trabajo con una

Segun Gil (2016) en su
investigacion Relacion
entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del usuario
en la Oficina de
Referencia del Hospital |
EsSalud Juanjui, 2016,
realizada en la
Universidad Cesar

Gil.C(2016)

Relacion entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del usuario en
la Oficina de Referencia del
Hospital | EsSalud Juanjui,
2016

Recuperado de:



http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
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Objetivo:

Conocer la relacion entre la
gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en
la Oficina de Referencia del
Hospital | EsSalud Juanijui,
2016.

Técnicals:
Instrumento/s:
Ficha de
registro y
analisis de
informacion

muestra  representativa de 58
asegurados que hicieron uso de la
Oficina de Referencia del Hospital |
EsSalud Juanjui.

Vallejo, cuyo objetivo es
Conocer la relacion entre
la gestion administrativa y
la satisfaccién del usuario
en la Oficina de
Referencia del Hospital |
EsSalud Juanjui, 2016, se
lleg6 a la conclusiéon La
relacion entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del usuario en
la Oficina de Referencias
del Hospital | EsSalud
Juanjui 2016”, tuvo como
objetivo principal conocer
la relacion entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del area
usuaria de la institucion
en estudio. El disefio fue
descriptivo correlacional;
se trabajé con una
muestra representativa de
58 asegurados que
hicieron uso de la Oficina
de Referencia del

Hospital | EsSalud
Juanjui.

http://repositorio.ucv.edu.pe
[bitstream/handle/UCV/125
5/qil_zc.pdf?sequence=1

Maria
Castellano

2015

Titulo:

Programa de capacitacion en
procedimientos
administrativos, para
mejorar la  elaboracion,
registro y seguimiento de
documentos internos en el
Hospital Almanzor

http://re
positori
0.uss.ed
u.pe/bits
tream/us
s/3086/5
[Castella
nos_Cus
todio M

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio:  No
experimental
Método:
Descriptivo
Inductivo
Muestra:
Documentos

se lleg6 a determinar
que existen marcadas
deficiencias en la
elaboracién, registro y
seguimiento entre los
servidores
administrativos del
Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga

La intencidn del estudio fue plantear
un programa de capacitacion para el
personal administrativo del Hospital

Nacional ~ Almanzor  Aguinaga
Asenjo, a fin de mejorar los
procedimientos de elaboracion,

registro y seguimientos de los
documentos  internos de las
diferentes dependencias. El

Segun Castellano (2015)
en su  investigacion
Programa de capacitacion
en procedimientos
administrativos, para
mejorar la elaboracion,
registro y seguimiento de
documentos internos en el
Hospital Almanzor

Castellano, M (2015)
Programa de capacitacion en
procedimientos
administrativos, para
mejorar la  elaboracion,
registro y seguimiento de
documentos internos en el
Hospital Almanzor



http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1255/gil_zc.pdf?sequence=1
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Aguinaga Asenjo. Chiclayo
2015.

Universidad:

Universidad Sefior de Sipan

Objetivo:
Proponer un Programa de
capacitacion en

procedimientos
administrativos para mejorar
la elaboracion, registro y
seguimiento de documentos
internos en el Hospital
Nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo.

ar_a_Es
peranza.
pdf

Técnicals:
Instrumento/s:
Ficha de
registro y
analisis de
informacion

Asenjo en el
procesamiento de la
documentacién
interna de sus
diferentes
dependencias

programa contiene los lineamientos
fundamentales y necesarios sobre
elaboracién, registro y seguimiento
de documentos administrativos
internos que se utilizan en el
HNAAA.

Aguinaga Asenjo.
Chiclayo 2015, realizada
en la Universidad Sefior de
Sipan, cuyo objetivo
Proponer un Programa de

capacitacion en
procedimientos
administrativos para

mejorar la elaboracion,
registro y seguimiento de
documentos internos en el
Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga
Asenjo, La intencion del
estudio fue plantear un
programa de capacitacion

para el personal
administrativo del
Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga

Asenjo, a fin de mejorar
los procedimientos de
elaboracién, registro y
seguimientos  de  los
documentos internos de
las diferentes
dependencias. El
programa contiene los
lineamientos

fundamentales y
necesarios sobre
elaboracién, registro y
seguimiento de
documentos

administrativos  internos
que se utilizan en el
HNAAA.

Aguinaga Asenjo. Chiclayo
2015.

Recuperado de:
http://repositorio.uss.edu.pe
/bitstream/uss/3086/5/Castel
lanos_Custodio_Mar_a_Esp
eranza.pdf
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Olinda Paco

2015

Titulo:
Evaluacion de la gestion de
abastecimientos  en el

almacén central de EsSalud
Huancavelica periodo 2012.
Universidad:

Universidad Nacional de
Huancavelica.

Objetivo:

Determinar el desempefio de
la Gestién de
abastecimientos en el
almacén central de

ESSALUD Huancavelica-
periodo 2012

http://re
positori
0.unh.ed
u.pe/bits
tream/ha
ndle/UN
H/329/T
P%20-
%20UN
H.%20C
ONT.%
200043.
pdf?seq
uence=1
&isAllo
wed=y

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio: No
experimental
Método:
Hipotético
deductivo
Muestra:
Documentos
Técnical/s:
Instrumento/s:
Ficha de
registro y
analisis de
informacion

La forma en que
EsSalud opera la
distribucién del
almacén central sigue
un modelo que no
permite mejorar los
resultados de la
gestiény
compromete la
eficienciaen la
administracion de sus
servicios de salud,
perjudicando el
abastecimiento,
custodia y
manipulacion de los
medicamentos.

Estimacion de la Gestion de
Abastecimientos en el almacén
central de EsSalud

Huancavelica - periodo 2012,
indagando conocer el
procedimiento de la gestion de
estos métodos complejos, donde los
resultados dependen no solo de
entes y de modulos bien
organizados, sino de la interaccion
entre varios elementos
administrativos que indaguen el
progreso de una atencion general y
de calidad, vinculada a una gestion
eficiente con trabajadores
capacitados y comprometido con
estos objetivos.

Segun Paco (2015) en su
investigacion Evaluacién
de la gestion de
abastecimientos en el
almacén central de
EsSalud Huancavelica
periodo 2012, realizada
en la Universidad
Nacional de
Huancavelica, cuyo
objetivo determinar el
desempefio de la Gestion
de abastecimientos en el
almacén central de
ESSALUD Huancavelica-
periodo 2012 se lleg6 a la
conclusion Estimacion de
la Gestion de
Abastecimientos en el
almacén central de
EsSalud

Huancavelica - periodo
2012, indagando conocer
el procedimiento de la
gestion de estos métodos
complejos, donde los
resultados dependen no
solo de entes y de modulos
bien organizados, sino de
la interaccion entre varios
elementos administrativos
que indaguen el progreso
de una atencion general y
de calidad, vinculada a una
gestion  eficiente  con
trabajadores capacitados y
comprometido con estos
objetivos.

Paco.O (2015)

Evaluacion de la gestion de
abastecimiento en el
almacén central de EsSalud
Huancavelica periodo 2012
Recuperado de:
http://repositorio.unh.edu.pe
Ibitstream/handle/UNH/329
/TP%20-
%20UNH.%20CONT.%200
043.pdf?sequence=1&isAll
owed=y
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Alejandra
Guarachi

2014

Titulo:

Diagnostico y propuesta de
mejora de la gestion del
proceso logistico en el
hospital nacional almanzor
aguinaga asenjo de essalud
— chiclayo, peru.

Universidad:
Universidad Catélica Santo
Toribio De Mogrovejo

Objetivo:

elaborar un diagndstico
situacional y propuesta de
mejora de la gestion del
proceso logistico en el
Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo
de Essalud, Chiclayo.

http://re
positori
0.unh.ed
u.pe/bits
tream/ha
ndle/UN
H/329/T
P%20-
%20UN
H.%20C
ONT.%
200043.
pdf?seq
uence=1
&isAllo
wed=y

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio: No
experimental
Método:
Cientifico
Muestra:
Documentos
Técnicals:
Instrumento/s:
Guias de
revision
bibliografica

Se logro que el valor
de los recursos de las
areas es un paso
crucial dentro de las
funciones de
programacion, porque
de esto dependera el
suministro correcto en
las cantidades
previstas y necesarias,
en el momento
indicado sin generar
carestia ni sobre
stock.

El presente estudio tuvo como
objetivo obtener un analisis y
progreso de la gestion del proceso
logistico en el Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo
(HNAAA) de Essalud ubicado en la
ciudad de Chiclayo, estudiando las
tres unidades referentes a la oficina
de adquisiciones. Se plante¢ sefialar
y puntualizar las carencias de la
gestion de requerimientos del &rea
usuaria de la oficina de
adquisiciones y conocer la idea del
asegurado con respecto a la calidad
de servicio del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo de
Essalud, Chiclayo.

Segln Guarachi (2014) en
su investigacion
Diagnostico y propuesta
de mejora de la gestién
del proceso logistico en el
hospital nacional
realizada Universidad
Catolica Santo Toribio De
Mogrovejo, cuyo objetivo
es obtener un andlisis
situacional y una idea de
mejora de la gestion del
proceso logistico en el
Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga
Asenjo de Essalud,
Chiclayo se llegd a la
conclusion del que el
presente estudio tuvo
como objetivo obtener un
andlisis y progreso de la
gestion del proceso
logistico en el Hospital
Nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo
(HNAAA) de Essalud
ubicado en la ciudad de
Chiclayo, estudiando las
tres unidades referentes a
la oficina de
adquisiciones. Se planted
sefialar y puntualizar las
carencias de la gestion de
requerimientos del area
usuaria de la oficina de
adquisiciones y conocer la
idea del asegurado con
respecto a la calidad de
servicio del Hospital

Guarachi. A (2014)
Diagnéstico y propuesta de
mejora de la gestion del
proceso logistico en el
hospital nacional almanzor
aguinaga asenjo de essalud —
chiclayo, pert

Recuperado de:
http://tesis.usat.edu.pe/bitstr
eam/usat/166/1/TL_Guarac
hi_Coronel_AlejandraMarie
l.pdf
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Nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo de
Essalud, Chiclayo.
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Cita textual (fuente, indicar apellido, afio,

¢ Como el concepto se

Nro Categoria Autor pagina) Parafraseo aplicara en su Tesis? Referencia Link
1 Gestion Walter Andia Segun Andia (2009): La Gestion Publicaes | La Gestion publica es principalmente | Se aplicara este concepto de | Andia, W (2009), | http://lww
publica Valencia en esencia una gerencia del conocimiento, | es la direccion del conocimiento, la | Gestion  publica en la | Manual de Gestion | w.conr.es/
la cual busca superar problemas y facilitar | cual su meta es wvencer los | investigacion, para buscar | Publica descargas/
acciones de los ciudadanos y de sus | inconvenientes y permitir acciones a | soluciones y facilitar a los | Recuperado: FIIAPP_
organizaciones, este proceso requiere | los habitantes y de sus entidades, este | ciudadanos de los problemas | http://www.conr.es/de | manual_G
contar con un calificado recurso humano, | procedimiento necesita contar con un | que se puede presentar, por | scargas/FIIAPP_manu PR.pdf
para anticiparse a los problemas y resolver | autorizado recurso humano, para | intermedio de la proyeccion a | al_GPR.pdf
situaciones dificiles, asi como para | adelantarse a los a los problemas y | un futuro posible.
proyectarse a un futuro posible y disefiar | solucionarlos, asi como para planificar
los caminos necesarios que permitan su | a un futuro y trazar los caminos
integracion con la sociedad. necesarios que acepte su
incorporacion con la sociedad. (Andia,
2009)
Isabel Garcia Segun Garcia (2007): La nueva gestion | Hoy en dia la gestion publica busca la | Para nuestra investigacion Garcia. 1 (2007) http://ww
Sanchez publica persigue la creacion de una | produccion de una administracion | aplicar hoy en dia este Revista de recursos w.ief.es/d
administracion eficiente y eficaz, es decir, | eficaz y eficiente, que complazca las | concepto de la gestion publica | puablicos. ocumento
una administracion exigencias de los habitantes al menor | solo busca producir y mejorar | Recuperado: s



http://www.ief.es/documentos%20/recursos
http://www.ief.es/documentos%20/recursos
http://www.ief.es/documentos%20/recursos
http://www.ief.es/documentos%20/recursos
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que satisfaga las necesidades reales de los

ciudadanos al menor coste posible,
favoreciendo para ello la introduccion de

mecanismos de competencia que permitan

precio, el cual favorece a los usuarios
y el desarrollo del servicio sera de gran
calidad. (Garcia, 2007)

el servicio para los pacientes
de HNGALL

http://www.ief.es/doc | /recursos/
umentos publicacio
[recursos/publicacione | nes/

s/

revistas/pr

la eleccion de los usuarios y a su vez revistas/presu_ esu_
promuevan el desarrollo de servicios de gasto_publico/47_ gasto_pub
mayor calidad. GarciaSanchez.pdf lico/47_
GarciaSan
chez.pdf
Salud publica | Organizacion Segln la OPS (2010): la salud publica es | La organizacion panamericana de | Este concepto de salud OPS (2010) http://ww
panamericana de una parte funcional 'y operativa | salud, sostiene que la salud publicaes | pablica nos ayudara a Libro: La salud wl.paho.o
la salud (OPS) identificable dentro del sistemade saluden | una parte eficaz y operacional | identificar la parte publica en las rg/hg/dmd
el que se incluye y puede tener, como se ha | reconocible en el sistema de salud en | operacional del sistema de Americas ocuments
visto, identidad funcional y operativa | el que puede tener una identidad eficaz | salud y sus funciones, para Recuperado: /2010/FE
especificas. En consecuencia, no sélo es | yoperacional. En efecto sera necesario | determinar su ejecucion. http://www1.paho.org | SP_Salud
posible, sino necesario, identificar las | identificar las funciones de salud /hg/dmdocuments _Publica_
funciones de la salud puablica para | publica determinar operacionalmente /2010/FESP_Salud_P | en_las_
caracterizarla operativamente como parte | y para optimizar su ejecucion. ublica_en_las_ Americas.
del sistema de salud y para optimizar su | (OPS,2010) Americas.pdf pdf
desempefio. (p60).
Gestion de Jaramillo Mejia, Segun Jaramillo(2004): muestra como se | La gestidn de calidad de servicio de Se aplicard en la investigacion | Jaramillo Mejia, http://repo
calidad de Martha Cecilia consolidan factores de productividad y | salud fortalecen factores de este concepto para fortalecer Martha Cecilia et al. sitorio.cuc
servicio de recursos, en la medida en que se incorporan | productividad y recursos, mientras se | los servicios de calidad en la (2004). Camino a la .edu.co/x
salud disefios de gestion de la calidad y su | admiten modelos de gestion de la excelencia. No. 94 ¢ mlui



http://www.ief.es/documentos%20/recursos
http://www.ief.es/documentos%20/recursos
http://www.ief.es/documentos%20/recursos
http://www.ief.es/documentos%20/recursos
http://www1.paho.org/hq/dmdocuments
http://www1.paho.org/hq/dmdocuments
http://www1.paho.org/hq/dmdocuments
http://www1.paho.org/hq/dmdocuments
http://repositorio.cuc.edu.co/xmlui
http://repositorio.cuc.edu.co/xmlui
http://repositorio.cuc.edu.co/xmlui
http://repositorio.cuc.edu.co/xmlui
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correspondiente  articulacién con el | calidad y su conveniente articulacion | atencidn a los pacientes del Enero - Marzo. /bitstream
servicio (externo/interno) con miras a | con el servicio, solo quedarse los HNGAI. Revista estudios /handle/11
garantizar la permanencia de servicios de | servicios de excelente calidad y gerenciales. 323/800/
excelente calidad y lograr mayor | obtener una gran competencia en el Universidad ICESI Calidad%
competitividad en el mercado al cumplir | mercado al realizar modelos (Colombia) 20Estrat%
estandares internacionales y asi poder | internacionalesy asi posicionarse C3%A
posicionarse nacional e internacionalmente | como una opcion en la prestacion de 9gica%?20
como una alternativa en la prestacion de | servicio de salud con orientacion en%20los
servicios de salud con orientacion | academica. (Jaramillo, 2004) %
académica (p. 108) 20Servici
05%20
de%?20Sal
ud-
LIBRO.pd
f?sequenc
e=1&isA
llowed=y
Valenzuela B. Valenzuela B. (2005) muestra cdmo los | La gestion de calidad de servicio de Se aplicard este concepto para | Valenzuela B. (2005). | http://repo
atributos de caracterizacion de dicha | salud es modelo como las poder ver el desempefio del Indicadores de Salud: | sitorio.cuc
eficiencia y eficacia de los procesos, estd | caracteristicas de dicha eficacia y personal y ver la Caracteristicas, Usoy | .edu.co/x
definida por el desempefio de los servicios | eficiencia de los procedimientos, esta | estructuracion de la entidad, Ejemplos. Revista mlui
y sus articulacidn con la organizacidn, asi | explicado por el desempefio de los para poder evaluar la gestion Cienciay Trabajo, /bitstream
como de los indicadores (econdmicos, | servicios y su estructuracion con la de los servicios de salud. Jul.-Sept.; 7(17): 118- | /handle/11
sociales, culturales, salud, cumplimiento) | entidad, asi como salud, sociales, 122) (Colombia) 323/800/

que se integran en la estructura empresarial

y generan las expectativas y oportunidades

culturales, econémicos, que

componen en la estructura
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de gestion, elementos esenciales para
“evaluar la gestion de los servicios de
salud, pues ellos dan cuenta del desempefio

de los planes, programas y metas” (p. 122)

empresarial y generan las
expectaciones y ocasiones de gestion,
elementos fundamentales para evaluar
la gestion de los servicios de salud,
pues ellos dan cuenta del cargo de los

planes y metas (Valenzuela, 2005)

Calidad%
20Estrat%
C3%A
9gica%?20
en%?20los
%
20Servici
05%20
de%?20Sal
ud-
LIBRO.pd
f?sequenc
e=1&isA
llowed=y

Gestién de

Tiempo

Guillermo

Ballenato Prieto

El tiempo es un recurso imprescindible
para cualquier actividad. Administrarlo de
un modo eficaz permite optimizar el
rendimiento y alcanzar mejores resultados
con menos esfuerzo. El tiempo se nos va
charlas

de muchas maneras:

interminables, impuntualidad, internet,

interrupciones, desorganizacion,
urgencias, perfeccionismo, etc. La
inadecuada gestion del tiempo, ademas de
tener consecuencias negativas en el

ambito profesional.

El tiempo es un medio necesario para
toda actividad. Gestionarlo de una
manera rapida accede mejorar el
producto y lograr las metas. El tiempo
se nos agota por distintos
comportamientos como: redes
sociales, conversaciones permanentes,
falta de puntualidad, desorden,
problemas y otros comportamientos.
La incorrecta administracion del

tiempo, también de poseer resultados

Se aplicara la gestion del
tiempo, ya que es muy
importante para nuestra
investigacion evidenciar los
problemas debido al tiempo y
ver los motivos dentro de las
oficinas del HNGALI, el cual
es la demora de los
requerimientos en la
procedimiento administrativo
para la entrega de los

medicamentos, material

Ballenato G (2007),
Libro: La Gestion del
Tiempo

Recuperado:
http://especiales.publi
co.es/libros/791443/g

esti

http://espe
ciales.pub
lico.es/libr
0s/791443
/gesti
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negativos en el ambiente experto
(Ballenato G, 2007),

médico y material de
laboratorio a los pacientes.

Eficacia Oliveira Da Silva Esté relacionada con el beneficio de los | La eficacia esta concerniente con el Se aplica la eficacia en esta Oliveira S, (2007) Del | Del libro:
Reinaldo objetivos y resultados propuestos, es decir | resultado de los objetivos y resultados | investigacion para ver como libro: «Teorias de la «Teorias
con la realizacion de actividades que | presentados, cabe precisar que con la | el personal esta calificado Administracion», de la
permitan alcanzar las metas establecidas. | ejecucidn de actividades que accedan | para poder realizar la International Administr
La eficacia es la medida en que | obtener lo establecido. La eficaciaes | ejecucion de los Thomson Editores, acion», de
alcanzamos el objetivo o resultado el indicador que logra el resultado u requerimientos en el S.A. de C.V., 2002 Oliveira
objetivo (Oliveira S, 2007) procedimiento administrativo Da Silva
para la entrega de los Reinaldo,
medicamentos, material Internatio
médico y material de nal
laboratorio a los pacientes. Thomson
Editores,
S.A. de
CV,,
2002
Eficiencia Oliveira Da Silva La eficiencia hace referencia a los | La eficiencia hace resefia a los Se aplicara la eficiencia en Oliveira S, (2007) Del | https://ww
Reinaldo recursos empleados y los resultados | recursos disponiblesy los resultados esta investigacion para poder | libro: «Teorias de la w.promon
obtenidos. Por ello, es una capacidad o | logrados. Por tal motivo, es una tener como referencia que Administracion», de egocios.ne
cualidad muy apreciada por empresas u | cualidad muy calificada por recursos emplean y cudles son | Oliveira Da Silva t/administ
organizaciones debido a que en la préctica | organizaciones, asi como en la los resultados obtenidos en Reinaldo, racion/def
todo lo que éstas hacen tiene como | practica la intencidn es conseguir los los requerimientos en el International inicion-
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proposito alcanzar metas u objetivos, con
recursos (humanos, financieros,
tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos,
etc.) limitados y (en muchos casos) en
situaciones complejas y muy

competitivas.

objetivos y las metas, con los recursos
establecido y muchas veces en
situaciones competitivas (Oliveira S,
2007).

procedimiento administrativo
para la entrega de los
medicamentos, material
médico y material de
laboratorio a los pacientes.

Thomson Editores,
S.A. de C.V., 2002,
Pag. 20.

eficiencia.
html
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4. Matriz del método
¢ Cudl/Qué es? ¢Como el
Nro Elemept(_ns Autor i texFuaI (tuentg, |_nd|car Parafraseo co_ncepto € Referencia Link
metodoldgicos apellido, afio, pagina) aplicara en su
Tesis?
1 Sintagma holistico Jacqueline Segun Hurtado (2000) Segun la investigacion El sintagma Hurtado, j. (2000).
Hurtado de manifiesta que: holistica realiza los holistico se Metodologlla de la
investigacion
Barrera “La investigacion holistica | métodos que ven con la aplicaraen holistica Tercera
trabaja los transformacion, con la nuestra ed|C|on.\{enezueIa
, Caracas:
procesos que tienen que ver con | planeacion de propuestas investigacion el Fundacion Sypal
la inversién, con la formulacion | novedosas, con la cual formula
de propuestas novedosas, con la | representaciony la nuevas propuestas
descripcion y la clasificacion, | categorizacion, toma en Yy proyectos.
considera la creacion de teorias | cuenta la creacion de
y modelos, la indagacion acerca | teorias y modelos, la
del futuro la aplicacion préactica | investigacion acerca del
de soluciones y la evaluacion de | futuro la atencion practica
proyectos, programas y acciones | de solucionesy la
sociales, entre otras | evaluacion de planes,
cosas”(p.14) acciones sociales y
programas, entre otras
cosas. (Hurtado, 2000)
2 Enfoque mixto Carlos Segun Chen (2006) citado en El enfoque mixto se precisa | Este enfoque no Fernandez. C, M
Fernandez (fernandez 2014) lo define como | como la composicién ayudaraa la (2014).
Collado la integracion sistematica de los | sistematica de los métodos | investigacion el Metodologia de la

métodos cuantitativo y

cualitativo en un solo estudio

cuantitativo y cualitativo en

un solo estudio con el fin

poder examinar

los métodos

investigacion 6ta
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con el fin de obtener una
“fotografia” mas completa del
fendmeno, y sefiala que éstos
pueden ser conjuntados de tal
manera que las aproximaciones
cuantitativa y cualitativa
conserven sus estructuras y
procedimientos originales
(“forma pura de los métodos
mixtos”); o bien, que dichos
métodos pueden ser adaptados,
alterados o sintetizados para
efectuar la investigacién y lidiar
con los costos del estudio
(“forma modificada de los

métodos mixtos”). (p.534)

de adquirir una méas
completa del fenémeno, y
se indica que éstos pueden
ser combinados de tal
modo que las cercanias
cuantitativa y cualitativa
guarden sus estructuras y
medios originales o bien,
que dichos métodos pueden
ser adecuados o resumidos
para generar la
investigacion y combatir
con los costos del estudio.
(Chen, 2006) citado en
(Fernéndez, 2014).

cuantitativo y
cualitativo y
poder tomar

ambos datos.

ed. Mexico DF:
Mc Graw Hill

Tipo

positivismo

Jacqueline
Hurtado de

Barrera

Segun Hurtado (2000)
manifiesta que:

El Unico objetivo de la
investigacion era verificar
hipdtesis, para otros modelos el
objetivo de la investigacion era
teorizar o analizar. Por esta
razon, en los libros clésicos de
metodologia de la investigacion
tampoco se desarrollan topicos

El ideal objetivo de la
investigacion era
identificar hipétesis, para
otros tipos el objetivo de la
investigacion era analizar y
teorizar. Por este punto, en
los libros clésicos de
metodologia de la
investigacion no se esta

desarrollando temas

Este tipo
positivismo no
ayuda el poder
identificar varios
tipo de objetivo
de la

investigacion.

Hurtado, j. (2000).
Metodologia de la
investigacion
holistica Tercera
edicion.Venezuela
, Caracas:
Fundacion Sypal
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relacionados con la formulacion
de objetivos. (p.139)

relacionados con la
formulacion de objetivos.
(Hurtado, 2000)

Nivel proyectiva Jacqueline Segln Hurtado (2000) El nivel tiene como Se aplicara este Hurtado, j. (2000).
Hurtado de manifiesta que: objetivo plantear o fundar nivel en la Metod_ologl/a de la
investigacion
Barrera tiene como objetivo disefiar o propuestas encaminadas a investigacion para | holistica Tercera
_ . . - edicion.Venezuela
crear propuestas dirigidas a solucionar determinadas plantear objetivos Caracas:
resolver determinadas circunstancias. (Hurtado, y propuestas que Fundacion Sypal
situaciones. (p.49) 2000) nos solucionara
nuestra
problemética.
Método analitico Jacqueline Segun Hurtado (2000) La intencidn del anélisis, es Hurtado, j. (2000).
Hurtado de manifiesta que: emplear un grupo de Metodologia de la
que- P grup investigacion
Barrera El proposito del anélisis, es estrategias y métodos que holistica Tercera
. . . . . edicion.Venezuela
aplicar un conjunto de le permiten al investigador i
, Caracas:
estrategias y técnicas que le lograr la idea que se estaba Fundacion Sypal
permitan al investigador obtener | buscando, desde el correcto
el conocimiento que estaba tratamiento de los datos
buscando, a partir del adecuado | almacenados. (Hurtado,
tratamiento de los datos 2000)
recogidos. (p.181)
Cuanti Pacientes Jacqueline Segin Amau (1980) citado en Se describe a un grupo de La Poblaciéon nos | Hurtado, j. (2000).
c Hurtado de Hurtado (2000), Serefiereaun | elementos, personas o servira para poder Metoqolog_l’a dela
;) i _ investigacion
3 Cuali Jefes de areas Barrera conjunto de elementos, seres 0 eventos, relacionados entre | obtener holistica Tercera
= ) _
g usuarias del eventos, concordantes entre si si en cuanto a una serie de informacion real e(g;:ggézenezuela
HNGAI en cuanto a una serie de rasgos, de los cuales se Fundacion Sypal
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caracteristicas, de los cuales se
desea obtener alguna
informacion. (p, 152)

quiere conseguir
informacion. (Hurtado,
2000)

de nuestra

investigacion.

Cuanti Muestreo Jacqueline Segln Hurtado (2000) | Es una parte de la poblacion | Esta muestra se Hurtado, j. (2000).
aleatorio simple Hurtado de manifiesta que: que se utiliza para efectuar | toma de la Metod_ologl’a de la
i investigacion
Cuali Barrera Es una porcion de la poblacion | el estudio, la que se | poblacion de holistica Tercera
ue se toma para realizar el | considera distintiva. Para | nuestra edicion.Venezuela
q P ' , Caracas:
© estudio, la cual se considera | acceder una muestra es | investigacion Fundacion Sypal
7 representativa (de la poblacion). | preciso elegir cuéles de las | para poder ser
>
= Para conformar una muestra es | unidades de estudio serdn | analizadosy
necesario seleccionar cudles de | estudiadas; a esta seleccion | escoger un
las unidades de estudio seran | se le nombra muestreo. | muestreo aleatorio
observadas; a esta seleccion se le | (Hurtado, 2000) simple para
denomina muestreo. (p.154) analizarlo.
Cuanti Jacqueline Segun Hurtado (2000) | En cuanto el investigador va | Estas unidades Hurtado, j. (2000).
Hurtado de manifiesta que: situando y examinando el | informantes no Metoqolog_l’a de la
i investigacion
Cuali Barrera A medida que el investigador va | estudio, debe recopilar o | ayusa a recopilar holistica Tercera
4] . . . . - edicion.Venezuela
= ubicando 'y revisando la | referir la  informacion | toda la ]
g , Caracas:
% informacion, debe almacenar o | selecta, en unidades | informacion que Fundacion Sypal
]
£ resefiar la informacion | informativas vamos
(%2}
[<5) . . . - ’ -
2 seleccionada, en fichas o | independientes entre si. | examinando
=}
5 unidades informativas | (Hurtado, 2000)

independientes entre si. (p.106)
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9 Cuanti Encuestas Jacqueline Segun Hurtado (2000) Los métodos de recolectar Estas técnicas se Hurtado, j. (2000).
- . . Metodologia de la
Hurtado de manifiesta que: datos comprenden procesos | aplicara en . e
i i investigacion
Cuali Entrevista Barrera Las técnicas de recoleccion de | y acciones que le admiten nuestra holistica Tercera
. . . . Lo edicion.Venezuela
datos comprenden | al investigador conseguir investigacion por Caracas:
” procedimientos y actividades | los datos necesarios para intermedio de Fundacion Sypal
[y]
= que le permiten al investigador | dar contestacion a la encuestas y
(&}
et obtener la informacion necesaria | pregunta de investigacion. entrevistas g nos
para dar respuesta a su pregunta | (Hurtado, 2000) ayudara dar
de investigacion. (p.427) solucién a nuestra
problemética.
10 Cuanti Cuestionario Jacqueline Segun Hurtado (2000) Los instrumentos Se aplicaala Hurtado, j. (2000).
Hurtado de manifiesta que: establecen la via mediante investigacion los !vletoo!ologl’a de la
i investigacion
Cuali Preguntas parala | Barrera Los instrumentos constituyen la | la cual es viable realizar instrumentos que | holistica Tercera
o entrevista via mediante la cual es posible | una fija técnica de recoger | se utilizaran en la e(élg:ggézllenezuela
E aplicar una determinada técnica | informacion. (Hurtado, encuesta y Fundacion Sypal
2 de recoleccion de informacion. | 2000) entrevista el cual
[72]
= (p.427) es de suma
importancia
establecer los
instrumentos.

11 Cuanti Para Hurtado (2000): La estadistica como Nos ayudaria Hurtado, j. (2000).
3 La estadistica como modalidad | particularidad de anélisis . Metodologia de la
s . L . R, . aplicar el el . N
- de analisis en investigacion en investigacion constituye investigacion
3 constituye una herramienta que una instrumento que le analisis de datos holistica Tercera
2 le permite al investigador accede al investigador I edicion.Venezuela
2 - - - : cuantitativo el }
= agrupar, organizar, analizar e organizar, analizar agrupar, , Caracas:

C . . .
< interpretar resultados, a los e interpretar resultados, a poder tener la Fundacion Sypal

cuales, dentro del conjunto

los cuales, dentro del grupo
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holistico de la investigacion y
enmarcados en la
fundamentacién conceptual,
pueda atribuirseles un
significado capaz de dar
respuesta a la interrogante
inicial del investigador. (p.517)

holistico de la
investigacion y
encuadrados en la
fundamentacion
conceptual, pueda imputar
un significado capaz de dar
respuesta a la interrogante
inicial del investigador
(Hurtado, 2000).

estadistica de la

investigacion.

Cuali

Fernandez, (2014):

En el analisis de los datos, la
accion esencial consiste en que
recibimos datos no
estructurados, a los cuales
nosotros les proporcionamos
una estructura. Los datos son
muy variados, pero en esencia
consisten en observaciones del
investigador y narraciones de
los participantes.(P.418)

En el estudio de los datos,
la accion esencial consiste
en que recibimos datos no
ordenados, a los cuales
nosotros les facilitamos una
estructura. Los datos son
muy cambiados, pero en
propio

consisten en analisis del

investigador y narraciones
de los participantes
(Fernandez, 2014)

Nos ayudaria
aplicar el el
analisis de datos
cualitativos la
cual no facilita

una estructura.

Fernandez. C, M
(2014).
Metodologia de la
investigacion 6ta
ed. Mexico DF:
Mc Graw Hill




Anexo 10: Articulo de investigacion

Tesis

Mejora del tramite documentario de los requerimientos del Hospital Nacional
Guillermic Almenara Ingoyen, Lima 2018

Br. Lira Caceres, Julio Miguel
Egresado de la EAF de Megocios y Competitividad - Universidad Morbert Wiener

Resumen

La investigacion titulada “Mejora del
tramite documentario de los
requerimientos del Hospital Macional
Guillerrno Almenara  Irigoyen, Lima
2018° tuvo el objstvo de proponer
optmizacion del tiempo del ftramite
documeniano de los reguenmientos de
los medicamentos, material medico y
rmatenal de laboratoric.

La investigacion se desamclla bajo um
sintagma holistico, de enfoque mixta,
tipo proyectivo y de diseno de campo no
experimental. Como instrumentos se
ufilizaron la enirevista al personal
administrative v asistencial del HNGAI
ademas de los registros de datos de
reguenimientos  almacsnados en =l
sistema intermo del hospital.

Como resultado de ambos analisis, ==
pusoc  en evidenca la inadecuada
atencion de los  reguenmientos
necesarios para &l fratamiento de los
pacientes. Ellos debido en parte por la
falta de capacitacion en el llenado de los
documenios necesanos para llevar a
cabo um reguenimienic. La consiante
rofacion del personal, la falta de
organizacion, la falta de motivacion del
persanal asistencial y administrativo y =l
creciente malestar de los asegurados.

Es por ello que la propussia abordada
en la presente investigacion consiste en
establecer un plazo limite en el
procesamisnta de los requerimisntos de
medicamenios, material medico y de
laboratorio, rediseniar el flujograma de
atencion y capacitar al personal en el

adecuado  llenado,  ssguimienio y
procesamiento de kos pedidos.

Por tal mofive == ha elaborado una
propussta de mejora de los procssos
bajo lineamientos estratégicos con &l
propositc de revertir la situacion de
inconformidad actual.

Falabras  claves: Reguermi=ntos,

gestion, salud, capacitacion.
Introduccion

La propuesta en e plan de mejora
mostrado en la presente investigacion
se sustentan en diversas teorias
administrativas tales como la de gestion
del tiermnpo. En esta se demuesira gue
con un adecuado control de la duracion
de las actividades claves en un proceso
determina la eficacia de cada tarea.

La ejecucion de esta propuesta brindara
una alternativa para la soclucion de los
problemas que afectan a los miles de
asequradas gque se atienden cada dia,
mejorando  la  satisfaccion de  los
mismos, la  capacitacion de  los
empleados v personal asistencial para
aumentar la welocidad =n & proceso de
atencion de los requerimienios vy la

Este articuls se obtiene en al cuadm de
la titulacion de los estudiantes de la
facultad de Ingenieria y Megocios de la
Universidad Morbert Wiener.



Se formna la manera como s2 desamolla
la investigacion, detallando las tecrias,
conceptos Yy antecedentes que
defizsnden el estudio.

Con relacion al marco tedrico de la
presente investigacion, se uliliza las
siguientes teorias.

Teoria burocratica

Para la mayoria de la genie, la
burmcracia es donde =l papeleo
incrementa e wolumen, kb gque
imposibilita soluciones rapidas o
eficaces. La burocracia B85
consecuencia tambien de empleados
que se apegan rigidaments los
reglamentos y  rutinas  de  la
organizacion, provocando la ineficiencia
de |3 misma (Chiavenato, 2007).

La teoria burocratica se aplica en las
organizaciones publicas o privadas,
segun la ineficiencia de las oficinas, lo
cual nos ayuda ver el porque de la
demora =n la entrega de  los
medicamentos, material medico vy
matenal de laboratonio al HMNIGAL

Teoria de relacionss humanas

Esta hipotesis trata de demosirar la
conducta de las personas basada en la
motivacion. La administracion centifica
se fundamenta en el concepto del homao
economicas, segun el cual la conducta
de la persona es motivada unicaments
por la busqueda del bienestar salaral y
del trabajo; por lo tanto, esta teora se
enfoca en la  administracion.
{Chizvenato, 2007}

Se aplicaria esta teora para verificar la
efidenca de las psrsonas en sus
funciones, a traves de los sueldos o
compensaciones salanales, para poder
activar la motivacion del personal.

La= entidades abarcan funciones
compartimentalizadas, que == precisan
en puntocs organizados en una
categoria, en ks cuales el trabajador
debera adaptarse a las funciones
desiacadas, realzando las tareas aptas

de su lugar de rabajo. El trabajador de
esta manera, estara sometido a la
gjecucion de las tareas programadas
para cada puesto. (Hoppenhayn, 1285)

Cie acuerdo a la postura de Hoppenhayn
la fijacion de objetivos se realiza por
cada area de la  organizacion,
permiiends de esta manera fortalecer
los puestos de cada area, es decir que
cada area debe estar sujeioc a las
funciones de la organizacion.

Teoria estructuralista de la
administracion

Se piensa en la estruciura de una
entidad nacional compleja, en la cual
intervienen grupos que participan en sus
objetivos (como su posibilidad
economica), perc son tomados como la
distribucion de sus  utilidades.
[Chizvenato, 2007)

Segln esta teoria se aplicaria por ser
una entidad grande las cual fienes
muchas areas administrativas vy
asistenciales estructuradas segun las
funciones en las que labora el personal.

Teoria administracion por objetivos

La APD es el procedimients por ko gue
el administrador y personal nivelan
objetivos, fijan las responsabilidades
asignadas  por  las  consecuencias
esperadas y emplean los objetivos como
gjemplos para sU actividad.
(Chiavenato, 2007).

Dicho procedimientc se aplicaria para
poder tensr en cuenta los objetvos
comumes  dentficados, ko gue nos
serviria para lograr comprometer mas al
personal y responsabilizarios de sus
funciones, mientras enfocarse en estos
objetvos  les  ayudara hacer mas
eficientes.

El estudic de la conclusion accede

determinar bien el trabajo del jefe vy
subalterno y equiparar 2 rendimiento



que =] ESpEra obtansr

(Chiavenato, 2007).
Salud Publica

La organizacion panamericana de
salud, sostiene que |a salud publica es
una parte eficaz y operacgonal
reconccible en el sistema de salud en =l
que puede tener una identidad eficaz v
operacional. En efecto sera necesaro
identificar las funciones de salud publica
determinar operacicnalmente y para
optimizar su ejecucion. (OPS,2010)

Este conceplo de salud plblica nos
ayudara a identificar la  pare
operacional del sistermna de salud y sus
funciomeas, para  detemminar  su

gjecucion.
Gestion Publica

Es prncpalmente la direccion del
conocimiento, la cual su meta s vencer
los inconvenientes y permitir acciones a
los habitantes y de sus entidades, este
procedimients necesita contar con un
autorizado  recursc  humano, para
adelantarse a los a los problemas y
solucionarios, asi como para planificar a
un futuro y frazar los  caminos
necesanos que acepte su incorporacion
con la sociedad. (Andia, 2009)

Hoy en dia la gestion plblica busca la
produccion de una administracion eficaz
y eficente, gue complazca las
exigencias de los habitantes al menor
precia, el cual favorece a los usuanos y
el desamollo del servicio sera de gran
calidad. (Garcia, 2007}

Para nuestra investigacion aplicar hoy
en dia este concepto de la gestion
publica solo busca producir y mejorar 2
servicio para los pacentes de HNGAL

Gestion de calidad de servicio de
salud

Las gestiones de calidad de sendcic de
salud fortalecsn factores de
productividad y recursocs, mieniras se
admiten modelos de gestion de la

calidad y su conveniente articulacion
con el senico, solo quedarse los
sanvicios de excelents calidad vy cbhisner
una gran competencia en el mercado al
realizar modelos intemacionales y asi
posicionarse como un modelo opconal
en la prestacion de servicio de salud con
orentacion  académica.  (Jaramillo,
2010

Se aplicara en la investigacion este
concepto para fortalecer los servicios de
calidad en la atencion a la entrega de
bienes medicos a los asegurados del
HMGAL

La gestion de calidad de servicio de
salud  es madelo  como  las
caracteristicas de dicha eficacia vy
eficiencia de los procedimientos, esta
explicado por & desempenio de los
servicios y su estructuracion con la
entidad, asi como salud, sociales,
culturales, economicos, que Componen
en la estructura empresanal y gensran
las expectaciones y ocasionss de
gestion, elementos fundamentales para
la valoracion del trabajo de los servicios
en la entidad de salud, pues ellos dan
cuenta del cargo de los planes y metas.
(Valenzuela, 2005)

Se aplicara este concepio para poder
ver el desempefio del personal y ver la
estructuracion de |a entidad, para poder
evaluar la gestion de los servicios en la
entidad de salud.

Gestion de Tiempo

El tiempo es un medio necesano para
toda actividad. Gestionardo de una
manera rapida accede mejorar el
producto v lograr las metas. Bl tempo se
nos agota por distimtos
comportamientos como: redes sociales,
conversaciones permanentes, falta de
puntualidad, desorden, problemas y
otros comportamienios.



La incomecta administracion del tiempo,
tambien de poseer resultados negativos
en e ambiente experio. (Ballenato,
2007)

Se aplicara la gestion del iempo, ya qus
&5 muy importante para  nuestra
investigacion evidenciar los problemas
debido al tiempo y ver los motivos dentro
de las oficinas del HNGAL el cual es la
demara de los reguermientos en el
procedimients  administrativo para la
Ef'drega de los medicamentos, matenal
medico y material de laboratorio a los

pacentes.

Eficacia

La eficacia esta concemients ocon el
resultado de los objetivos y resullados
presentados, cabe precisar que con la
gjecucion de actvidades que accedan
ootener lo establecido. La eficacia es el
indicador que logra el resullado w
objetivo. (Oliveira, 2007)

Se aplica la eficiencia en esta
investigacion para ver coma el personal
estd calificado para poder realizar la
gjecucion de los requerimientos en el
procedimients  administrativo para la
entrega de los medicamentos, matenial
medico ¥ material de |aboratorio a los

pacisntes.
Eficiencia

La eficiencia hace resefia a los recursos
disponibles y los resultados logrados.
Por tal mothee, es una cualidad muy
calificada por organizaciones, asi como
en la practica la intencion es conseguir
los objetivos y las melas, con los
recursas establecido y muchas veces en
situaciones competitivas (Oliveira 5,
2007}

Se aplicara la eficiencia en esta
investigacion para poder temer como
referancia que recursos emplean Y
cuales son hos resultados obtenidos en
los requerimientos en el procedimisnto
administrative para la entrega de los
medicamenios, materal medico y
material de laboratorio a los pacentes.

Resultados:
Analisis cuantitativo
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Segln la figura 1, para determinar el
valumen de requermisntos del primer
Cuatrimesire del 2018 por
medicamenio, material medico ¥
material de laboratorio, para considerar
que  los  reguerimientos  han  ido
incrementando mensualments, = cual
nos permite evidemciar la recarga de
requerimientos y nos afimma  desde
eners hasta abril del 2018 que la carga
laborar para el persomal asignado
aumenta en um 7%,
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Se evidencia en la figura 2, &l problema
que es para deteminar el conirol del
tiempo en que se realiza el tramite del
requerimienis  sustentado por  los
documenios dervados por el area
usuaria y las oficinas encargadas para
la adquisicion del medicamento,
materizl médico y  material  de
laboratonio, el cual se evidencia gue los
requermienio se realizan entre mas de
15 dias hasta 35 dias, desde el inicio del
requerimients sustentado por una carta




de oficio hasta realizar el ingresa de los
medicamentos, materal medico ¥
material de laboratorio.

Finalmente, en la figura 3, para
determinar la cantidad de
requerimientos del primer custrimestre
del 2018, que el area de compras se
encarga de evaluar y wenficar los
documentos por e area usuara y el
devohlver con wuna carta de oficio los
requerimientos al area de
administracion por los  siguientes
motivos: por falta de documentacion,
gue el bien solicitado no se encusntre en
&l mercado por falta de especificaciones
técnicas y entre otros;  asi mismo
tambien se evidencia gque aumenta
mensualmente  la devolucion de
requerimientos en &l primer cuatrimesire
del 2018 de los medicamenios, material
medico y material de laboratorio.

Floura 4. Reguerreerdos devoslion d8l pAmed Coatrimest s
dal 201 & pow mackcamena, mutedsl midics y meleriel da
mboraterio

Analisis Cualitativo.
1.- Conclusiones aproximativas de la
categoria de la mejora del iempo del

framite documentarioc ded
requerimiento

La debilidad en un proceso es cuando =l
tiempo no esta establecido o no es
respatado; por @l motive se llega a la
conclusion segun los entrevistados que
&l principal problema del procedimisnio
administrative es el fiempo de entrega
de los reguermientos, teniendo en
cuenta sus deficiencias y debilidades, y
el atraso en el ramite documentano de
los requenmientos de los
medicamentos, material medico
material de laboratorio. Asi mismo la

recepcion de documentos es un punto
importante, ya que es la etapa donde ==
verifica los  documentos de  los
requernmienios que estén completos y
apmobados para poder seguir con =l
tramite documentanio, por t@l motho
debido a gue las areas usuarias no
tienen mucho conocmientoc de la
recepcion de los requerimientos no es
rapido el tramite. Tambien se evidencia
&l imcumplimiento de tempo por la carga
laboral  la recarga de documentos gue
pasan por multiples instancias, no hay
simplicidad en la generacion de
documenios ya que no es inmediata
debido a la burocracia que tene que
pasar la aprobacion del requerimiento,
por tal motheo pequdica 3 nuestros
pacientes.

2- Analisis de la subcategonia
eficiencia

En un proceso se venfica si =l personal
esta calificado para la ejecudon de
actividades; entonces egun  las
enfrevistas se llega a la conclusion gue
la eficacia en el campo laboral del
HMGAI, la atencion que brinda el
personal es debil por falta de
capacitacion en la recepcion y tramite
documentario. Bl cumplimienio  del
personal es regular y esta mas
relacionadoc a las nomativas. La
burocracia enm el procedimiento
administrativo ccasiona la demora de un
mes para realizar la compra,
perjudicando la entrega de los
medicamentos, material medico vy
material laboratono, orginando e
malestar de los pacientes.

Cabe precisar gue se debe agilizar los
tramites de los  procedimientos
administratives el cual primero se
deberia instruir al personal asistencial y
administrative, v oficalizar los comeos
electronicos institucionales  para
reemplazarios por la documentacion
fisica.

3- Analisis de la subcategoria
eficacia

Para poder tener un buen proceso se
debe tener resultados. Segin las



entrevisias se llega a la condusion que
la eficacia en las oficinas del HNGAI es
importante para enfregar a tiempo los
requenimientos, la cual no == cumple y
no &s inmediata debido a los tempos. La
cbtencion de resullados es regular,
debido a los tiempos gue no deben ser
prolongados. Fara que fenga una
mejora debemos femer asignados los
recursos mas importantes como el
requenimiento y expediente.

For tal mothvo tiense que temer un
seguimiento de los reguenmienios =l
cual sea eficientes y estar establecidos
en un plazo no mayor a dos dias para

llegar al area de compras.
Diagnostico final

La=s deficiencia y debilidades de um
process  sdministrative principalments
&5 cuandos no se cumnple con & tiempo
ya que =l framite documentaric tiens
problemas  con la recarga de
documentos v la carga laborar para =l
personal asignado la cual se realiza =l
tramite documentario entre mas de 15
dias hasta 35 dias, desde el inicio del
requenimiento sustentado por wuna carta
de oficio hasta realizar el ingreso de los
medicamentos, miaterial medico,
matenal de laboratorio, cabe precisar
que &l area de compras se encarga de
evaluar y wenificar los documentos paor el
area usuaria y &l devoleer con una carta
de oficio los requenmientos al area de
administracion. Todos los entrevistados
coinciden que no hay simplicidad en la
generacion de documentos ya que no es
inmediata debido a la burocracia que
tiene gue pasar la aprobacion del
requerimiento.

Los entrevistades llegan a la condusion
gue para poder mejorar esta propuesta
se deberia instruir al personal medico
acerca de la recepcion de  los
requerimientos, = fener una
programacion de las entregas de los
requerimientos, el agilizar los tramites
de los procedimientos administrativos,
oficializar los comeos  electronicos
institucionales para reemplazarios por la
documentacion fisica y que los

requenmientos esten establecdos en un
plazo no mayor a dos dias para llegar al
area de compras.

Discusion

La presenie tesis ttulada Fropuesta de
mejoramisnto =y = framite
documentano de los reguenmienios de
medicamenios, material medico vy
material de laboratono en e HMGAL
ima 2018°, motvo por el cual s=
encontro deficiencia y debilidades de un
proceso  administrative principalments
es cuando mo 5= cumple con &l tiempo
ya que & tramite documentano tiens
problemas  con la recanga  de
documenios y la carga laborar para &
personal asignado la cual s= realizs &
tramite documentaric entre mas de 15
dias hasta 35 dias, desde el inicio del
requerimients sustentado por una carta
de oficio hasta realizar &l ingreso de los
medicamentos, materdal  medico,
materal de laboratoro, cabe precisar
que el area de compras se encarga de
evaluar y verificar los documentos por el
area usuaria y el devoleer con una carta
de oficio los requerimientos al area de
administracion. Todos los entrevistados
coinciden que no hay simplicidad en la
generacion de documentos ya que no es
inmediata debido a la burocracia que
tiene gue pasar la aprobacion del
requenimienic.

Asi mismo, se tomd como ejemplo
Segin Castellanc (2015} en su
investigacion Programa de capacitacion
en procedimienios administrativos, para
mejorar la elaboracion, registro vy
saquimienio de documentos imtermos en
&l Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo.
Chidlayo 2015 (HMAAA), realizada en la
Universidad Senor de Sipan, cuyo
objetivo fue proponer una capacitacion
en gestion administrativa para mejorar el
procedimients de documentos imtemos
de la diferentes de pendencias, sw
metodologia  fue  de enfoque
cuantitativo, un diseno no experimental,
un metodo descriptive inductive y el
instrumento fue fichas de registro y
analisis de informacion, por tal motivo se



capacito al personal para contener los
lineamisntos  esenciales y  precisos
sobre  del sisterma  documentano
adrninistratieo.

Por tal motivo se concluyd de manera
grata la investigacion y la propuesta ala
solucion de optimizar = tiempo del
tramite  documentario de los
reguernimientos para mejorar la entrega
de medicamenios, materal medico y
material de laboratoro para que los
pacientes puedan recbir en foma
cportuna ¥y no refrasarse  en su
tratamiento medico.

Conclusiones

Inmediataments del diagnostico
mediante &l enfoque holistico, con el uso
de los analisis cuaniitativos vy
cualitatrvos se propons una mejora del
procedimiente  administrative para la
atencion del tramite documentario del
reguerimienty para la enirega  de
medicamentos, material medico y
materal de laboratonio para  los
pacientas del HMGAL

Se determing a raves de ks analisis
cuantitatres v cualitativo se evidenda la
problematica de la  imeestigacion,
existiends  concordancias  entre &l
resultsdo de las tres enfrevistas a los
expertos del area administrativa del
HHGAI, &l cual se debe disminuir =l
malestar de los pacientes por la demora
de  las  requermientos de los
medicamenios, materal medico ¥
material de laboratorio, del HNGAL

Se evidencia que esta imvestigacion ==
determing los  inconvenientes que
ohiginan la demora de ks
reguenimientos de los medicamentos,
material medico vy materal  de
laboratono, del HMGAL

Se realza disefiar un indicador para
conirolar las deficiencias y el tiempo en
gue s= tramita cada documentio para los
requerimientos de los medicamentos,
material medico y material de
laboratorice, del HNGAL

La Validacion de la propuesta que es la
optimizacion del Tiempo del Tramite
documentano de los Requernmientos
para la mejora del procedimiento
administrativo, siendo aprobada por =l
experto MBA, De la Tome Tejada Joss=
Abel, para la meora del framits
documentario del requerimisnto de los
medicamenios, materal medico v
material de laboratoric del Hospital
Macional Guillermo Almenara Ingoyen,
Lirna 2018.
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