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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer la metodologia BPM para fortalecer la
gestion de calidad en el servicio de radiologia en una empresa del sector salud, Lima 2022. La
metodologia utilizada se enmarca en el enfoque mixto, de tipo proyectiva, con un disefo
secuencial explicativo y un sintagma holistico y la aplicacién de los métodos analitico,
deductivo e inductivo. La poblacién estuvo conformada por 44 colaboradores del area de
imagenes y 4 unidades informantes de las jefaturas. La técnica e instrumentos utilizados

corresponde a la encuesta y las entrevista.

Los resultados evidencian que las propuestas como definir las politicas de control y
procedimientos utilizando la metodologia mejora continua; disefiar el proceso de gestion de
calidad utilizando la metodologia BPM; e implementar el proceso de gestion de calidad para
mejorar la eficiencia y eficacia utilizando la metodologia BPM contribuyen a la solucion de la
problematica presentada. Se concluyé que, mediante el cumplimiento de los objetivos
propuestos, se mejorara las politicas de proceso y procedimientos funcionales, asi como la

efectividad en la gestion de calidad, seran la base de seguimiento en el area.

Palabras clave: Metodologia BPM, gestion de calidad, procesos, procedimientos,

indicadores de control.
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Abstract

The objective of this research was to propose the BPM methodology to strengthen quality
management in the radiology service in a company in the health sector, Lima 2022. The
methodology used was framed in the mixed approach, projective type, with a sequential
explanatory design and a holistic syntagma and the application of analytical, deductive and
inductive methods. The population consisted of 44 collaborators from the imaging area and 4
informant units from the headquarters. The technique and instruments used were surveys and

Interviews.

The results show that the proposals such as defining control policies and procedures
using the continuous improvement methodology; designing the quality management process
using the BPM methodology; and implementing the quality management process to improve
efficiency and effectiveness using the BPM methodology contribute to the solution of the
problems presented. It was concluded that, by fulfilling the proposed objectives, the process
policies and functional procedures will be improved, as well as the effectiveness in quality

management, which will be the basis for follow-up in the area.

Key words: BPM methodology, quality management, processes, procedures, control

indicators.
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I. INTRODUCCION

La gestion de calidad es fundamental, puesto que contribuyen a organizar operaciones y a
realizar eficientemente los procesos de la organizacion permite, también, producir ahorros,

identificar recursos deficientes a fin de asignarlos eficazmente.

Callejas (2019), en una investigacion realizada en Colombia se evidencid deficiencias
por la falta de la implementacion de una mejora continua, esto se reflejo en el incremento de
quejas de servicio del 14% del 2017 al 2018. Esta investigacion propuso la implementacion
con el método de administracion de calidad, por medio de literaturas confiables, con la
formacion de grupo que realicen las tareas en el procedimiento, por ultimo, los colaboradores
deben tener una identidad hacia un proceso constante de cambio con la oportunidad de mejorar.
De este modo, si no hay mejora continua en los procesos de la organizacion en consecuencia

se tendra las quejas dentro del servicio y pérdidas econdmicas.

Hernandez et al. (2018), en una investigacion realizada en Colombia, la gestion de
calidad fue observada como componente clave hacia el progreso de las instituciones, menciona
que, en la actualidad no existe tactica para impulsar la competitividad en los establecimientos
que permite, a partir un punto de vista integral, observar a las organizaciones como una
integracion de procesos interrelacionados cuya finalidad es, entre otros, alcanzar la satisfaccion
del cliente. Inmediatamente de revisar metodologias existentes y mas relevantes. Igualmente,
se presentd que la gestion de la calidad puede proporcionar un mayor control sobre cada
subproceso interno de una institucion, mediante un proceso constante de cambio. Asi mismo,
se puede usar en diferentes sectores. Por tanto, acercarnos a las definiciones basicas de gestion
de calidad nos brindara un campo amplio para las mejoras de los procesos e impulsar el

perfeccionamiento de la organizacion.

Chacoén y Rugel (2018), en un estudio realizado en Ecuador, sobre los disefios, teorias
y sistemas de gestion de calidad, el cual indico el problema que no hay cambio una cultura
organizacional, puesto que influye en la insatisfaccion del cliente y la fidelidad. Desde luego
que aplicar una la implementacién de un cambio en la cultura organizacional debe disefiarse
para convertirse no solo en un estandar técnico y de procedimiento, sino también en un estandar
espiritual para una organizacion en busca de la excelencia y enfatiza que la excelencia no se

trata solo de cumplir con los requisitos, sino de superarlos. Es decir que, garantizar que estas
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areas de calidad tengan un efecto positivo en los logros, la productividad y la sostenibilidad en
la empresa, al mismo tiempo que se reducen los riesgos sociales y los impactos ambientales

regulatorios.

El peruano (2021), en su publicacion realizada en el diario el peruano. Qali Warma
consiguid la por segunda vez la certificacion de su sistema de gestion de calidad hasta el 2024,
puesto que al no contar con la acreditacion no brindaba valor a sus procesos al publico y no
habia la confianza sobre el servicio alimentario escolar, el proceso que no contaba con
certificacion es la liberacion de productos. Es asi como, todo el proceso desde la contratacion
con los proveedores, la cadena logistica debe contar con estricta cadena custodia, todo esto
bajo el sistema de administracion de la calidad, quien velard porque completamente los
procesos se estandarizan. Es asi como, en el 2020, se propuso el analisis y la implementacion
y observa que el sistema de administracion de calidad del programa Qali Warma es eficaz y
eficiente, y se comienza las actividades para la renovacion del certificado del SGC basado en
la politica ISO 9001:2015. Es decir, todo el desarrollo productivo debe estar alineado a la

gestion de calidad, el cual va a influir positivamente a la organizacion.

Benzaquen (2018), en una investigacion realizada en Pert menciona que, hay empresas
que no cuentan con la certificacion ISO, por tanto, no tienen un buen promedio en los factores
de gestion de calidad total, debido a que, estos estan relacionados con los principios de enfoque
al cliente y liderazgo. Esta metodologia usada se puede replicar en los paises con la finalidad
de hallar sus fortalezas y debilidades y todo esto con el fin de encontrar oportunidades de
mejora de la administracion de calidad al interior de sus organizaciones. Es decir, las empresas
que estan certificadas generan mas rentabilidad, puesto que sus procesos estan estandarizados

bajo la norma ISO.

Coaquira y Mediver (2018), en una investigacion realizada en una universidad privada
del Perti, una de las extensas dificultades que enfrenta el pais es la carencia de informacion
cuantitativa o cualitativos que muestren el rendimiento en las instituciones de las universidades,
ello como consecuencia a la carencia de un procedimiento de aseguramiento de la calidad. El
resultado del presente trabajo el disefio tedrico planteado tiene valor empirico que encamina la
mejora del desempefio de la institucion el cual tiene un efecto directo e indirecto con todas las

variables y las 2 variables ya mencionadas. Por tanto, para la mejora de eficacia y eficiencia de
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la organizacion se debe contar con datos fiables que permitan medir y controlar los procesos

de la organizacion.

Posterior a conocer la problematica en los niveles internacional y nacional, se continu6
a inspeccionar las dificultades que influye desfavorablemente a la organizacion, la carencia de
puesta en funcionamiento del sistema de administracion de calidad. Las que se reconocieron
pertenecen a varias razones que son fragmento de la condicion del problema. Las raices
reconocidas son: desconocimiento de los indicadores de desempefio, falta de procesos
estandarizados, incumplimiento de documentos externos, afectando de manera muy

significativa a la prestacion del servicio de imagenes de la institucion.

A nivel local, mediante la ayuda de la herramienta del diagrama de Ishikawa (ver figura
1) se identificaron las causas en la institucion dedicada al sector de la salud, que tiene por
mision ofrecer servicios de soporte al diagndstico por medio de sus servicios de laboratorio
clinico e imagenes. Asimismo, en la organizacion se presentan problemas como los indicadores
de gestion no estan ligados a los objetivos estratégicos de la empresa por ende no permite
determinar si el proyecto de la organizacion esta siendo exitoso o se estan cumpliendo, la
estrategia de la organizacion no es estatica, especialmente en las épocas de cambio que vivimos.
Por otro lado, las estrategias comerciales pueden cambiar como resultado de un proceso de
valoracion periddico formal o como resultado de la adaptacion de una empresa a los cambios
repentinos del mercado. Si los KPI no se revisan en respuesta a los objetivos de la organizacion,
los indicadores pueden separarse y dejar de afectar los resultados esperados. Por otra parte, no
hay un sistema de gestion de control operativo o rutinas, puesto que no ayuda a descubrir las
diferencias que se muestran entre la ejecucion y la planeacion el cual tiene como objeto prever
y corregir los desvios. Asi mismo, se evidencia la falta de compromiso del personal que
conlleva a tener un mayor costo innecesario por controles excesivos o trabajo redundante. Los
colaboradores que carecen de compromiso con el trabajo frecuentemente tienen una actitud
negativa hacia sus labores u instituciéon. Se ha comprobado que estas cualidades negativas
afectan negativamente la productividad y el éxito de una organizaciéon. Como se menciono al
principio. Los trabajos repetitivos y monodtonos favorecen directamente a la falta de
compromiso de los colaboradores con su relacion en la institucion. También debido a la falta
que los procesos no estén expresamente documentados y que no existe planes de control, hojas
de proceso, desconocimiento documentario, la poca importancia en conocer el proceso del area
de imagenes, en suma, todo esto conlleva a tener la ausencia de procesos estandarizados,
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sanciones economicas y legales por incumplimiento de las normativas nacionales del servicio
de imagenes. De igual forma, por las constantes fallas en la verificacion permanente de la
vigencia de las normas aplicables a los procesos, la falta de sociabilizacion de los cambios en
la normativa y el desconocimiento de cambios normativos, de este modo se incrementa las
quejas y reclamos en el servicio de imagenes. Por tanto, de no ser atendidas estas situaciones,
se tendra como resultado, insatisfaccion del cliente y quejas ante el organismo de salud. Por
ende, se propone la metodologia BPM para estandarizar eficientemente los procesos y generar

valor a la empresa.

Figura 1
Ishikawa
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Seguidamente, se presentaran las distintas contribuciones de investigaciones a nivel
internacional y nacional que guardan conexion con la categoria problema de la presente

investigacion.

Gomez (2020), en su investigacion sobre la optimizacion del desempefio en las
funciones aplicando el modelo BPM, tuvo como objetivo analizar el impacto en la
implementacion del modelo BPM. La investigacion utiliz6 un enfoque cualitativo, de tipo
descriptivo. Ademas, manejo la técnica de observacion. Concluyd que dentro del diagndstico
se logré identificar los procesos de contratacion de personal y se logrd la automatizacion de
procesos de manera secuencial, logrando reducir costos y aumentar las ganancias, todo esto
bajo el modelo de BPM apoyado en la NTC- ISO 9001:20015 el cual era necesario para
fortalecer las competencias laborales el cual sirvid para identificar el comportamiento
predominante de los colaboradores dentro del trabajo. Por consiguiente, el utilizar la
herramienta BPM junto a la gestion de calidad se tenga evidencias positivas, asi como la
reduccion de costos e incrementar las utilidades. De la presente investigacion se utilizé el marco

teodrico para reforzar la investigacion.

Restrepo (2019), cuyo estudio tuvo como objetivo principal plantear un modelo de un
sistema de administracion de la calidad fundamentado en las pautas de la ISO 9001:2015; el
estudio utiliz6 un enfoque cualitativo y cuantitativa, de tipo explorativo-descriptivo. Utiliz6 las
técnicas de las encuestas para un total 1348 colaboradores de la poblacion académica. Concluy6
que la institucion cumplia con ciertos requerimientos que exige la norma; en cambio, hay
aspectos que necesitan ser mejorados para aumentar su nivel de satisfaccion; varios son los
aspectos a perfeccionar en cuanto a la modernizacion del material bibliografico, la intervencion
en los eventos en la organizacion y, sobre todo, en la concientizacion de los cambios que se
estan realizando en la Biblioteca a favor de todos. Por tanto, es importante que las
organizaciones estandaricen sus procesos bajo las normas actuales de calidad. De la presente

investigacion se utilizd el marco tedrico para reforzar la investigacion.

Garzon (2019), en su investigacion se realizé con el objetivo principal de optimizar las
actividades en la elaboracion y hacer crecer la satisfaccion del usuario bajo el sistema de
administracion de calidad. El estudio utiliz6 una investigacion descriptiva y cuantitativa.

Ademas, realizo la técnica en las encuestas a 15 trabajadores. Concluy6 que, durante el modelo
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y la entrega de los formatos del sistema de gestion, se instruyo al personal en el correcto uso
de las pautas ISO 9001:2015, con el proposito de controlar y estructurar los flujos internos,
para la mejora continua y prosperidad de la calidad de los servicios y bienes que ofrece la
institucion. Por consiguiente, es importante que las organizaciones realicen implementacion de
SGC, para optimizar su produccion y aumentar la satisfaccion del cliente. Del presente estudio

se empleo los resultados para reforzar la investigacion.

Naranjo (2019), realizé una investigacion cuyo objetivo principal fue el de proponer el
modelo de un sistema de administracion de la calidad fundamentado en las pautas de la ISO
9001:2015. El estudio utiliz6 un enfoque de investigacion descriptivo. Ademas, se realizo la
técnica de observacion, la recoleccion de informacion. Concluy6é que durante el plan piloto de
la implementacion han contribuido a alcanzar el cronograma de actividades y por ende evitar
reprocesos, se evidencio que los colaboradores extienden sus procesos hasta al finalizar tareas.
Asi mismo, se ha formado un area y personal responsable para alcanzar los propositos de la
institucion. Por tanto, el solo hecho de efectuar el modelo o disefio de gestion de calidad se
evidencian ya mejoras como evitar reprocesos de sus actividades. Del presente estudio se utilizo

los resultados para reforzar la investigacion.

Carrillo (2018), tuvo como objetivo principal plantear un modelo SGC, apoyado en las
pautas ISO 9001:2015, que buscaba la mejora de su proceso. El estudio utilizé la técnica
encuesta para un general de 6 colaboradores, con el enfoque mixto de tipo descriptivo.
Concluy6 en una primera etapa la organizaciéon cumplié con un 28% por tanto se procedio a
preparar los pasos pertenecientes al SGC, el cual ayudaron a estar al 70 % del cumplimiento
planteado. Por consiguiente, es importante para la organizacion. Utilizar un adecuado sistema
de administracion de calidad para el funcionamiento de sus servicios. Del presente estudio se

utilizo los para reforzar la investigacion.

Becerra et al. (2018), el objeto principal del proyecto de investigacion es plantear un
SGC con base en las pautas ISO 9001:2015. El estudio utiliz6 el enfoque de investigacion con
naturaleza exploratoria y descriptiva. Ademas, realizo la técnica de las encuestas a 24 docentes.
Concluyé en un analisis situacional de la institucion, el cual esta integrado por 5 subprocesos,
su aplicacion logré optimizar sus actividades, este resultado se evidencia en la direccion y
produccion de los proyectos. Por ello, es indispensable que la institucion realice la

incorporacion del sistema de administracion de calidad pues se evidencia que mejora sus
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procesos internos. De la presente investigacion se utilizo el marco tedrico para reforzar el

presente estudio.

Dentro de las investigaciones nacionales se menciona:

Quispe et al. (2021), el objetivo principal fue verificar toda la informacion en referencia
a la gestion de calidad centrada en el trabajo remoto. La investigacion utilizd un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y de tipo descriptivo. Asimismo, realizé la técnica
bliisqueda de muestra motores de busqueda y plataformas virtuales, de 50 articulos. La
conclusion de esta investigacion confirma que contextualizar y adaptar la gestion de la calidad
produce efectos positivos sustentables en los servicios de la educacion universitaria y que su
efectividad en el trabajo remoto depende de la fabricacion de estructuras virtuales inteligentes,
y la instruccion de habilidades digitales. Por tanto, es importante la sinergia que existe entre la
gestion de calidad y los trabajos remotos el cual se requiere un nuevo disefio con habilidades
digitales que apoyen la productividad. Del presente estudio se utilizé los resultados para

reforzar la investigacion.

Portal (2021), el objetivo principal fue optimizar los procesos en la organizacion bajo
un disefio SGC. La investigacion empled un enfoque cuantitativo, de tipo transaccional, disefio
experimental. Ademas, realizo la técnica de las encuestas y observacion a toda la organizacion.
Concluye con datos muy favorables durante el disefio, donde el planeamiento y presupuesto de
89.74% se increment6 a 97.00% de cumplimiento final, el cual se aconsejoé la implementacion
y seguimiento. Por consiguiente, el realizar el disefio obtuvo resultados alentadores que indican
el incremento de sus mejoras de su proceso. De la presente investigacion se utilizé el marco

teorico para reforzar el estudio.

Quispe (2020), cuyo estudio se realizd con el objetivo primordial del proyecto era
mejorar la planificacion de la direccion de la gerencia. La investigacion empled un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, de tipo transversal-descriptivo. Ademas, realizé la técnica
de las encuestas a 90 pymes. Concluy6 esta investigacion que es necesario elaborar la
planificacion operativa, con el fin de orientar el desarrollo de la gestion de la empresa, si no se
implementa la planificacion operativa, continuaran las falencias en la gestion estratégica. De la

presente investigacion se utilizé el marco teorico para reforzar el estudio.
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Gamarra (2020), el objeto principal del proyecto fue establecer la gestion de calidad
para optimizar la estrategia de marketing. La investigacion empled un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental de tipo transversal-descriptivo. Ademads, realizd la técnica de las
encuestas a 6 pymes. La conclusion de esta investigacion se fundament6 en elaborar nuevos
productos y en la comunicacion hacia los clientes, puesto que todo esto incrementara la
rentabilidad del negocio. De la presente investigacion se utilizo el marco teorico para reforzar

el estudio.

Espinoza (2020), la finalidad de la investigacion principal del proyecto fue de alcanzar
que todos los productos y servicios obtengan la calidad, que se diferencie en el mercado y
satisfaga los requerimientos de sus consumidores con base en el ofrecimiento de
implementacion de un sistema de administracion de calidad. La investigacion empled una
orientacion cualitativa, de disefio no experimental, de tipo descriptivo. Al mismo tiempo,
realizo la técnica de las encuestas a 50 personas de la organizacion. Concluye que, con la
ejecucion del proceso del sistema de administracion documentario, el cual contribuira a la
agilizacion de los documentos que requiere la organizacion. Por consiguiente, es indispensable
que, se implemente el sistema de gestion de calidad y asi obtenga valor agregado sus procesos.

De la presente investigacion se utilizo el marco tedrico para reforzar el estudio.

Jamanca (2019), el objeto principal fue aplicar la herramienta lean junto con la gestion
de calidad, el cual ayudara a responder la solicitud del cliente, disminuir errores y realizar la
medicion de la investigacion. El estudio utilizé un enfoque cuantitativo y uno cuantitativo, de
disefio no experimental, de tipo transversal o transaccional. Ademas, realizo la técnica de las
encuestas se tomd como muestra al equipo comercial, de 80 personas. La conclusion de esta
investigacion es viable, puesto que ha permitido dar valor agregado a sus procesos y sea mas
eficiente, y todo esto es alienado al proposito de la institucion. Por tanto, la union de la gestion
de calidad y usar otras herramientas fortalecen los procesos e incrementan su productividad.

Del presente estudio se utilizo los resultados para reforzar la investigacion.

Castillo y Cueva (2019), cuyo objetivo principal fue proponer la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad SGC fundamentado en las pautas de la ISO 9001:2015. La
investigacion utilizé un diseflo no experimental, con un enfoque mixto. Asimismo, utilizo6 la
técnica de la observacion e instrumentos cuestionarios para un total de 6 trabajadores. Concluy6

que hace falta procedimientos de registro de la materia prima, evaluacion a los proveedores,
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sefalizacion de los ambientes, por ultimo, que no se han determinado de forma estandar los
requisitos del cliente. En suma, bajo la revision la de norma ISO, se encuentran en un rango de
cumplimiento de 48% en total, sin embargo, esto enmarca un camino para la mejora de la
organizacion en implementar sus procesos, logre un eficiente sistema de administracion de la
calidad. Por consiguiente, efectuar el analisis situacional de la organizacion conlleva a
determinar los lineamientos a seguir. De la presente investigacion se utilizé el marco tedrico

para fortalecer el estudio en curso.

Tasa (2019), en su investigacion en referencia a la mejora en la division de ventas bajo
el disefio de sistema gestion de calidad ISO 9001:2015, tuvo como objetivo mejorar los
procesos sobre la base de una estructura competitiva en solucionar los inconvenientes en los
plazos en ceder de la mercaderia y en optimizar la satisfaccion del cliente. El estudio utiliz6 un
disefio pre- experimental, una orientaciéon cuantitativa, con método inductivo, de tipo
transversal descriptivo. Al mismo tiempo, manejé la técnica de las encuestas para un total de
36 colaboradores. Concluyd que para mejorar sus procesos la organizacion debe implementar
nuevas tecnologias y se mejoraria el proceso en costo y tiempo con la implementacion del SGC
para la satisfaccion del cliente. Por tanto, realizar el disefio de gestion de calidad nos determina
las falencias y que se requiere para mejorar los procesos. De la presente investigacion se utilizo

el marco tedrico para fortalecer el estudio.

Guerrero (2018), en su estudio para mejorar el proceso de admision mediante el disefio
de sistema gestion de calidad ISO 9001:2008 en una universidad, tuvo como objetivo de que
todos los procesos sean documentados por ende se lograria que el servicio sea mas productivo.
El estudio utiliz6 un disefio transversal y longitudinal, con un enfoque cualitativo y cuantitativo,
con método no experimental, ademas utilizo la técnica de las encuestas para un total de 30
colaboradores. Concluy6 en tres objetivos solucion uniformizar los procesos, implementacion
de un software y de un registro de documentos con estos objetivos se mejora potencialmente
las técnicas del servicio de admision de la institucion, con la finalidad de optimizar tiempo y
costos. Por tanto, es indispensable que adopte el sistema de gestion de calidad para mejorar su
proceso de atencion. Del presente estudio se utilizaran los resultados para fortalecer la

investigacion.

Sanchez (2018), en su investigacion sobre el uso de la aplicacion BPM y su

consecuencia en la gestion de calidad de un laboratorio hospitalario. Tuvo como objetivo
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establecer en qué medida el modelo de procesos de negocios incide en la gestion de calidad. El
estudio manej6 un disefio experimental, con un enfoque cuantitativo. Asimismo, la muestra de
estudio y poblacion se prepard por reporte de diarios de examenes de ordenes de pacientes
atendidos en el centro médico. Concluyo que tiene una incidencia muy favorable en la
administracion de la calidad del laboratorio, puesto que progreso con la aplicacion propuesta
en la solicitud de nuevas muestras, cumpliendo los tiempos de entrega de resultados. De la
presente investigacion se utilizara el marco tedrico para fortalecer el estudio. Por ello, es que
el uso de la gestion de calidad apoyado de la herramienta BPM ha tenido efectos positivos en

el cumplimiento del servicio de laboratorio.

El presente trabajo de investigacion tiene una base tedrica apoyada en la teoria general

de sistemas, de la decision y del desarrollo organizacional.

Ruiz et al. (2018) mencionan que, la teoria general de sistemas se muestra como una
opcion para aproximarse a laexistenciay de esa forma comprender en generaly no
de manera aislada, como lo proponian las antiguas teorias conservadoras. Dentro del estudio la
adopcion de la filosofia conlleva a proponer el preambulo del enfoque apoyado en procesos a
la gestion de calidad en las instituciones, pues el fin de TGS tiene la tendencia a integrar los
pensamientos y comportamientos. Por tanto, puede ser aplicado en los estudios de las
instituciones u organizaciones que permitird estudiar y desarrollar a la empresa de forma
general admitiendo identificar y vislumbrar con mayor claridad y profundidad sus

inconvenientes institucionales.

Al respecto la teoria decisiones segun Chiavenato (2007) menciona que, es el conjunto
de acciones que llevan analizar y elegir entre las alternativas disponibles para la linea de accion
que un individuo debe seguir. En el presente estudio acoger este enfoque que nos ayudard a
tomar la mejor decision al momento de implementar los procesos de estandarizacion la gestion
de calidad. Es decir, la toma de decisiones en una empresa tiene como proposito encontrar la
mejor opcion para dar soluciones a cada momento, es un proceso que debe estar ordenado con

los objetivos de la institucion y los riesgos internos y externos.

Al respecto la teoria del desarrollo organizacional segun Chiavenato (2007) menciona
que, esta vinculada con la definicion de cambio y la capacidad de una institucion para adecuarse

a los cambios en su entorno con el fin de mejorar el desempefio a nivel administrativo. Dentro
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del estudio la adopcion de la filosofia nos permitira influir a los colaboradores al momento de
la implementacion esto va a repercutir en la organizacion en el sistema de trabajo, modificando
su comportamiento esto con el fin de realizar la mejora continua. Por tanto, las organizaciones
en la actualidad estan experimentando cambios en todos los niveles de su estructura y proceso,
por tanto, la teoria organizacional puede tocar un gran nimero de temas, sin embargo, las
principales intervenciones a redefinir son el enfoque de liderazgo y gestion e introducir la

cultura del aprendizaje continuo.

Categoria problema - gestion de calidad:

Gonzélez (2016) expresa que, los sistemas de gestion de calidad actuales se centran en como
se hacen las cosas y por qué, detallando por escrito los registros que manifiesten no solo todo
lo que se hizo segun lo proyectado, sino los efectos y la eficiencia del sistema. Por otro lado,
Cuatrecasas (2012) indica que, la calidad es un conglomerado de caracteristicas de un bien o
servicio que se da como resultados en la cadena de produccion con el fin de satisfacer los
requisitos del usuario. La calidad afecta a toda la organizacion, debe estar liderado por la alta
gerencia, por tanto, la calidad debe ser vista como beneficio de la organizacion, puesto que
incrementara la rentabilidad. Asi mismo, Aguayo (1990) indica que, cualquier cosa que mejora
el producto se debe atender desde la perspectiva del usuario. Ciertos aspectos de la calidad son
faciles de identificar, como qué tanto opera bien una cosa, qué tan fidedigno es. Al mismo
tiempo Udaondo (1992) indica que, la gestion de calidad es la direccion planificada para el
futuro, implementa programas y monitorea los efectos de la funcion de calidad desde la
perspectiva de la mejora a largo plazo en funcion de calidad. Por ultimo, Deming (1986)
expresa que, al perfeccionar la calidad, la mano de obra y las horas de maquina pérdidas se
traducen en la creacion de mejores productos y la prestacion de mejores servicios, y el resultado
es un efecto domind: costos mas bajos, la organizacion es mas competitivos y las personas son

mas productivas.

Subcategoria liderazgo: Segiin Cuatrecasas (2012) afirma que, el liderazgo también
ha pedido a la empresa que participe activamente y aporte los medios obligatorios para el
sistema, valiéndose de instrumentos propios y de calidad para instruir y mejorarlo. Asi mismo,
la gestion se define muy a menudo en términos que se alinea con la definicion de liderazgo (o
direccion). Finalmente, Soria (2004) afirma que, la gestion es un proceso, una técnica para

incentivar a otros hacia el éxito organizacional; es el comportamiento de un grupo hacia las
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metas organizacionales, basado en la direccion efectiva de sus miembros o en términos

generales, es conseguir cosas a través de otras personas.

Indicador participacion: Inserso (2008) menciona que, la participacion es la
capacidad existente, segura de la persona o de un grupo de tomar decisiones sobre cuestiones
que directa o indirectamente perturban sus actividades en la sociedad y, concretamente, dentro
del ambiente en que labora. Asi mismo, Musitu et al. (2004) mencionan que, todos los
significados de la palabra participacion se refieren a la forma en que una persona participa en
algo colectivo, es decir, la participacion es siempre una cosa social en el sentido de que significa

relaciones sociales con otros asociados a la empresa.

Indicador comunicacion: Martinez (2012) menciona que, las actividades de
comunicacion involucran distribuir y hablar; escuchar y dialogar; recibir y dar. En efecto,
comunicacion, que deriva del latin “comunicativo”, significa “participacion; compartir”’. La
comunicacion es, en consecuencia, una actividad activa y de dominio mutuo, donde el receptor
igualmente tiene la oportunidad de cambiar el punto de vista del emisor. Diez (2006) indica

que, es el intercambio de opiniones o pensamientos entre dos o mas individuos.

Subcategoria estrategia: Cuatrecasas (2012) afirma que, la estrategia del sistema
dependera de la satisfaccion de los clientes, empleados relevantes y el medio ambiente. Para
crear la estrategia mas adecuada se utilizaré el informe mas adecuado con base en informacion
sobre clientes, empleados, competidores y también con base en criterios. Asi mismo, una
estrategia es un grupo de politicas e instrucciones que establece una organizacion para tratar de
lograr sus propositos a largo plazo. Por otra parte, Pérez (1997) menciona que, una estrategia
es capaz de competir cuando se describe de manera en que una institucion aspira obtener o
mantener una ventaja competitiva sustentable en su mercado, o hacia un grupo de empresas que
disputan entre ellos para proporcionar una ventaja competitiva. Bienes o servicios idénticos o

equivalentes.

Indicador satisfaccion del cliente: Vavra (2002) indica que, la satisfaccion se define
como la complacencia que siente el usuario después de haber consumido un determinado
servicio o producto. Asi mismo, Dutka (1998) menciona que, la satisfaccion del cliente trata de
determinar hasta qué también los productos y servicios cumplen las expectativas y las

necesidades del consumidor. Cumplir con las expectativas de los clientes se traduce en
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satisfaccion y superarlas crea la lealtad de los clientes. Por el contrario, no satisfacerlos conduce

a la insatisfaccion.

Indicador satisfaccion del personal involucrado y el entorno: Robbins (1998) indica
que, la satisfaccion laboral es un grupo de las formas frecuentes del sujeto hacia su entorno
laboral. Puesto quién estd complacido con su espacio posee posturas efectivas hacia este; quien
esté descontento muestra en cambio posiciones negativas. Cuando la persona habla de las
posturas o cualidades de los colaboradores casi siempre se refiere a la complacencia laboral; de
hecho, es frecuente emplear una u otro término indistinto. Por otra parte, Martinez (2013)
menciona que, existe una fuerte correlacion entre la satisfaccion del personal, la calidad y
cantidad de su labor, es bastante probable que la organizacion logre alcanzar mejor sus metas

por medio de una técnica de valoracion de desempefio.

Indicador seguimiento de efectividad: Uribe y Reinoso (2014) indica que, los
indicadores de gestion son ante todo informacion, es decir, aflade valor, no solo cifra. Siendo
informacion, los indicadores deben poseer caracteres, tanto en forma particular, como cuando
se muestran agrupados estos son: relevancia, oportunidad, integridad, temporalidad, forma y
exactitud. Asi mismo, Mora (1994) menciona que, el seguimiento de efectividad se emplea para
identificar si los procesos especificos que se establecieron obtuvieron el efecto planeado. Un
modelo es la medida de variaciones de calidad del agua antes de implantar las buenas practicas

de manejo.

Subcategoria recursos: Sanchez et al. (2018) mencionan que, los recursos son todos
los elementos que pueden utilizarse como medio para lograr un fin determinado. Se puede
dialogar de recursos financieros, recursos humanos, recursos intelectuales, recursos renovables.
Desde este punto de vista, cada recurso es una unidad o un grupo de elementos, y su beneficio
deriva de actuar como un agente para el proposito mas amplio. Por otra parte, Cuatrecasas
(2012) afirma que, los recursos se dotaran a través de medios humanos y materiales necesarios
para su pleno desarrollo y se colocaran en camino las medidas necesarias para mejorar los
consumos y reducir costes. Asi mismo, los recursos humanos son los activos mas significativos
y consecuentemente necesitan mas atencion: Actualmente, la administracion de los recursos
humanos, en requisitos de su naturaleza y sus implicaciones para la organizacion, es una
responsabilidad primordial. Por otra parte, Barquero (2005) indica que, el elemento humano

estd presente en toda actividad de la organizacion y para que un gerente o gerente logre
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resultados positivos, es necesario contar con la efectiva cooperacion y compromiso de los

colaboradores.

Indicador recurso humano: Calderon y Castafio (2005) menciona que, el capital
humano, compone, una agrupacion intangible de capacidades y habilidades que contribuyen a
maximizar y conservar la empleabilidad, la innovacion y la productividad de una persona o una
comunidad. Montalvan (1999) menciona que, el recurso humano, compuesto por la porcion

mas sustancial y sensible de la institucion, su gente que es el talento humano.

Indicador recurso material: Lifeder (2021) indica que, los recursos materiales
directos de una organizacion son todos los bienes palpables de los que dispone al momento de
llevar a cabo la persona en sus labores. Entre estos puede haber equipos informaticos, terrenos,
material de oficina y materias primas. Montalvan (1999) menciona que, los recursos materiales

son todo lo que compone infraestructura, materiales, bienes patrimoniales de la compaiia.

Indicador recurso tecnolégico: Lifeder (2021) menciona que, los recursos
tecnologicos, son los empleados como herramientas e instrumentos auxiliares para poder
coordinar los otros recursos de la organizacion, como los sistemas administrativos, sistemas

financieros, sistemas de produccion y sistemas de ventas.

Subcategoria proceso: Sanchez et al. (2018) mencionan que, es un conglomerado de
periodos o pasos realizados para realizar una funcion. El proceso de indagacion lo constituyen
las fases de planificacion, organizacion, implementacion, realizacion y control. Asi mismo,
Cuatrecasas (2012) afirma que, el proceso es el elemento céntrico de un sistema productivo y
en su correcto disefio y perfeccionamiento reside en la eficiencia del sistema. Concebimos por
proceso el conjunto de acciones conectadas entre si para la generacion de productos, materiales,
servicios o informacion a partir de los recursos personal y materiales directos convenientes.
Finalmente, Pérez (2012) menciona que, el proceso es la sucesion de actividades en las que el

producto tiene un valor propio para sus consumidores o clientes.

Indicador sistema productivo: Lifeder (2020) indica que, los sistemas de
produccion se definen como las técnicas que contienen todas las operaciones minimas para
recoger las materias requeridas, procesar esos insumos y despachar la mercaderia final para su

distribucion. Estos sistemas utilizan materiales, infraestructura, patrimonio y mano de obra para
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conseguir la produccion solicitada en forma de bienes. Por tanto, todo lo que se realice para
generar servicios y bienes o para obtener el objetivo de produccion se denomina sistema de
produccion. Asi mismo, Garcia y Boéria (2005) menciona que, el sistema productivo engloba
no solo el desarrollo de conversion, sino también todas aquellas operaciones primordiales para

su esquema y administracion.

Indicador correcto diseiio: Lifeder (2020) menciona que, el disefo de investigacion es
el ambito con el que un investigador realizar la planificacion para su investigacion. Incorpora
el modelo de investigacion, el objetivo, la técnica, la poblacion, el estudio de datos y los pasos
para realizar el estudio. Dicho de otra manera, el disefio de investigacion implanta los factores
de alguna investigacion. Determina lo que se tiene que incluir y lo que no, y establece los
criterios segun los cuales se evaluaran los resultados. Finalmente, Pérez y Sabador (2004)
mencionan que, es la uniéon de procesos que convierten los requisitos en caracteristicas

detalladas o en las especificaciones de un bien o servicio.

Indicador procesos claves: Fernandez (2003) menciona que, la definicion de los
componentes claves del ciclo produccion es un complemento con el propdsito, que contribuye
a suministrar la comprension y que se les dé mayor jerarquia en los objetivos y métodos de
control. Asi mismo, Pérez (1999) define que, los procesos claves como, proceso de canalizar el
uso de los materiales inciden estrechamente en la complacencia del cliente y en los resultados

monetarios de la organizacion.

Categoria solucion metodologia BPM
Business Process Management (BPM). Segun Hitpass (2017) menciona que, es un enfoque
sistematico que identifica, genera, documenta, modela, realiza, mide e inspecciona procesos
tanto manuales como automatizados. Por otro lado, muestra que es una disciplina integrada que
abraza técnicas, abarca el nivel de negocio y tecnologia, se entiende como un todo e integra la
administracion en todo el proceso. Asi mismo, Club BPM (2011) indica que, es un conjunto de
areas de negocio basado en un enfoque metodologico que mejora la eficiencia a través del
modelado sistematico, la automatizacion, la integracion, el monitoreo y la gestion general de
los procesos, reglas y servicios de negocio que necesitan estar en la mejora continua. Es decir,
es una metodologia de gestion de métodos de negocio y de mejora continua, afirmada

vigorosamente por las tecnologias de la informacion.
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Ciclo de vida de BPM: Club BPM (2011) menciona que, el ciclo de vida BPM se
examina que la necesidad brota de identificar (a partir del analisis de los procesos) de una
sucesion ineficiente o problemas en los procesos, el concepto (disefio) de la solucion y la
construccion de business case. Tras esto, debe venir la valoracion de las alternativas
tecnoldgicas que mejor se adecuan para dar respuestas a la solucion definida y finalmente la

implementacion.

Por otra parte, Cruz (2008) menciona que, el ciclo de vida BPM (Ver figura 2) se
subdivide en diferentes otros ciclos, cada uno de ellos esté unido a un aspecto de conjunto BPM,
esto empieza cuando una instituciéon decide mapear sus procesos, conociendo por medio de

documentacion minuciosa de cada uno de sus componentes.

Figura 2
Ciclo de vida de BPM

Estrategia
Analizar y
Nuevos procesos hodelizacion
Procesos existentes ‘

Ejecucion Personas
y Tecnologias Disefio
monitoriza Negocios

., Propiedad de los procesos
Implementacion

Enfoque metodologico

Gestion del cambio
Plataforma tecnologica

Subcategorias participantes en BPM: Freund et al. (2017) mencionan que, El nivel
de influencia y los intereses de los colaboradores en los procesos pueden ser muy variados y
diferentes. Po otra parte, Club BPM (2011) menciona que, si aceptamos que BPM como método
de gestion integrada, abarca todos los mantos de una institucion, desde la alta gerencia hasta la

tecnologia que se encargara de efectuar y dar soporte a los procesos de negocio.
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Indicador duefio de proceso (Process Owner): Freund et al. (2017) mencionan que,
es el responsable de plasmar las estrategias en los procesos, es el que tiene mayor interés de
todos los participantes en promover la mejora en la eficiencia de sus procesos. Asi mismo, Club
BPM (2011) menciona que, el gestor de procesos es una persona de alta organizacion de la

compaiiia y responsable de una linea de negocio, comprometido de crear las estrategias.

Indicador gestor de procesos (Process Manager): Freund et al. (2017) indican que,
es el responsable de operaciones, reporta directamente al Process Owner y es €l quien impulsa
las propuestas de mejora. Asi mismo, Club BPM (2011) menciona que, el administrador de
proceso es el gestor en operaciones, informa directamente al duefio de proceso y es ¢l quien
frecuentemente promueve las propuestas de mejora. Encargado de conservar la comunicacion

con los proveedores y/o clientes.

Indicador usuario de negocio o ejecutivo de negocio: Freund et al. (2017) indican
que, son los usuarios de negocio que laboran en operaciones con el proceso, es decir, parte
componente del vinculo que crea valor para los consumidores. Por otra parte, Club BPM (2011)
menciona que, es el que labora en las operaciones con el proceso, es decir, forma parte del
vinculo de valor para los usuarios. En la mayoria de las instituciones son usuarios de un area

operacional, como finanzas, logistica o ventas.

Subcategoria herramientas para BPM: Freund et al. (2017) mencionan que, son
obligaciones que deben desempefiar las herramientas de BPM las cuales van a utilizar para
modelar, documentar, analizar, proponer y automatizar procesos. Por otra parte, Club BPM
(2011) menciona que, los instrumentos BPM son aplicaciones pensadas para el disefio,
administracion y monitorizacion de procesos y se emplean en el ambiente institucional para

automatizar, medir y optimizar las gestiones del negocio.

Indicador BPM Governace: Freund et al. (2017) mencionan que, para emplear el ciclo
de mejora continua de los métodos es obligatorio aplicar: establecer compromisos a los
procesos, utilizar métodos de analisis de administracion, contar con soporte de soluciones
adecuadas de tecnologias de informacion. Conseguir una coordinacion fluida de estos tres
mecanismos es labor del BMP Gobernace. Asi mismo, Club BPM (2011) menciona que, el

objetivo de este modelo es suministrar a los propietarios y administradores de procesos las
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pautas sobre como incluir a los lideres de BPM y/o al comité directivo cuando es necesario

sugerir o notificar cambios.

Indicador Business Process Management Suite (0 System) (BPMS): Freund et al.
(2017) mencionan que, el piloto técnico puede implementarse por medio una suite de BMPS,
un motor Workflows o a través de un proceso tradicional de progreso de software. El efecto
final de la implementacion técnica del proceso en la situacion actual (As is) automatizado
documento y pertenece con el modelo del proceso anhelado (To be). Asi mismo, Club BPM
(2011) menciona que, es un instrumento que automatiza la gestion de procesos de negocio
(BPM) y ayuda en todas sus fases: desde el mapeo y tallado de los procesos hasta el control del

beneficio y la optimizacion de estos.

Indicador Business rule management system (BRMS) Freund et al. (2017)
mencionan que, es un sistema que consiente a los interesados establecer y escribir la logica del
negocio mediante la formulacion de reglas. Los interesados pueden delimitar, simbolizar,
establecer, monitorear y actualizar las medidas de la dependencia. Por otra parte, Club BPM
(2011) menciona que es una solucion de software que se emplea para definir, desplegar,

ejecutar, supervisar y gestionar las pautas de negocio y la 16gica de decision.

Subcategoria control de gestion y monitoreo para BPM: Hitpass (2017) indica que,
uno de los objetivos primordiales BPM es optimizar la eficiencia y la eficacia de los procesos
de negocio ordenados con la destreza de la compaiiia, contribuyendo claramente a acrecentar
la utilidad del negocio de la compaiiia general. Asi mismo, Club BPM (2011) menciona que, el
control de gestion esta orientada a los procesos claves para obtener los objetivos que se buscan
con el BPM, si el seguimiento del control de administracion es ineficiente, BMP no contribuira

a ningun logro de los objetivos de la institucion.

Indicador control de gestion orientada a procesos: Hitpass (2017) indica que, el
control de gestion estd encaminada a procesos es clave para conseguir los objetivos que se
persiguen con BPM. Si el seguimiento del control de gestion es escaso, BMP no aportara al
logro de los objetivos institucionales. Asi mismo, Club BPM (2011) menciona que, uno de los
objetivos primordiales es mejorar la eficiencia y la eficacia de los procesos de negocio alineado
con las estrategias de la empresa, contribuyendo directamente a aumentar el rendimiento del

negocio.
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Indicador monitoreo de proceso en linea: Freund et al. (2017) mencionan que, se
comprende como proceso perenne y forma parte de todos los sistemas, la inspeccion constante
de las operaciones (técnicamente conversamos de control instancias de los procesos existentes)
y sus pertinentes valoraciones de los indicadores. Por otra parte, Club BPM (2011) menciona
que, uno de los objetivos importantes en BPM es gestionar los procesos, entonces es necesario

medir el rendimiento de estos en tiempo real.

La importancia de la justificacion tedrica de la presente investigacion se encuadra en la
utilizacion de tres teorias: (a) la teoria de general de sistemas guarda conexion con la presente
investigacion, puesto que proporciona la introduccién en la direccion en base a los procesos de
gestion de calidad en las organizaciones debido a que, el fin del sistema general de sistemas
tiene la tendencia a integrar los pensamientos y comportamientos de la organizacion; (b) la
teoria de la decision, es un instrumento que nos proporcionara elegir las principales decisiones
al momento de implementar los procesos de estandarizacion de la gestion de calidad, y por
ultimo (c) la teoria de desarrollo organizacional va a influir al momento de la implementacion,
puesto que va a repercutir en la organizacion en el sistema de trabajo, modificando su

comportamiento esto con el fin de realizar la mejora continua.

La importancia de la justificacion metodoldgica de este método del presente estudio se
efectué empleando el enfoque mixto, para que futuros educandos, logren conseguir una fuente
o cuadro tedrico de respaldo, con la finalidad de elaborar investigaciones holisticas. Como
pilares de los métodos e instrumentos a emplear, se procedera a utilizar la entrevista y el

cuestionario, para efectuar el diagnostico y resultado.

Por otra parte, como importancia social, dicha investigacién proporcionara que las
atenciones en el area de imagenes sean confiables y oportunos. Por tltimo, como importancia
la justificacion practica del presente trabajo se optimizara de tiempo y costos que reciben los
procesos delicados, se aumentara del rendimiento, del nivel de acuerdo de la organizacion, el
incremento de la participacion con los empleados del area. Posteriormente, se planteara
basandonos en el estudio, la relevancia de un procedimiento de gestion, toda vez que, de
acuerdo con los lineamientos de la organizacion en estudio. Por ultimo, se mejorara la

capacidad para conducir esfuerzos en las actividades clave, optimizando la gestion eficazmente.
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Para el presente trabajo de investigacion se formuld el problema general: ;De qué
manera la propuesta de la metodologia BPM fortalecera la gestion de calidad en el servicio de
radiologia, Lima 2022?; (a) ;Cual es el diagnostico de la gestion de calidad del servicio de
radiologia, Lima 20227?; (b) ;Cuales son los factores por mejorar de la gestion de calidad dentro

servicio de radiologia, Lima 20227

El objetivo general de la investigacion es: Proponer la Metodologia BPM para fortalecer
la gestion de calidad en el servicio de radiologia, Lima 2022; los objetivos especificos: (a)
diagnosticar en qué situacion se encuentra la gestion de calidad del servicio de radiologia, Lima
2022; (b) determinar los factores a mejorar de la gestion de calidad dentro servicio de
radiologia, Lima 2022; (c) definir las politicas de control y procedimientos utilizando la
metodologia mejora continua; (d) disefiar el proceso de gestion de calidad utilizando la
metodologia BPM; y () implementar el proceso de gestion de calidad para mejorar la eficiencia

y eficacia utilizando la metodologia BPM.
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II. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma, métodos

En el presente estudio se trabajara a través del enfoque mixto, la técnica mixta es nombrada el
tercer paradigma. Es asi como, Carhuancho et al. (2019) mencionan que, este enfoque se define
como la unién asociada de conceptos cuantitativos y cualitativos para responder a la propuesta
de la investigacion. Asi mismo, para el Naupas et at. (2014) afirman que, es un modelo de
estudio que combina sistematicamente los tipos de investigacion cualitativos y cuantitativos
para obtener una perspectiva mas completa de la materia de investigacion. Por otra parte,
Hernandez et at. (2010) mencionan que, el fin de la investigacion mixta no es sustituir la
exploracion cuantitativa o cualitativa, sino hacer mas resistente ambos tipos de investigaciones
y minimizar sus posibles debilidades. Por tltimo, Gémez (2006) indica que, los modelos mixtos
simbolizan el mayor grado de incorporacion entre métodos cuantitativos y cualitativos. De este
modo, se mezclan o combinan a lo largo del proceso de investigacion, o al menos en la mayor
parte de su proceso. Es decir, evidentemente, se necesita un buen manejo de los dos enfoques
y una mentalidad adaptable. Se incorpora complicacion al disefio del estudio, pero se considera

todo el beneficio de cada enfoque.

El tipo de investigacion proyectiva es asi que como Carhuancho et al. (2019)
mencionan que, esta investigacion esta asociada con el modelo, elaboracion de técnicas y
procedimiento en la investigacion elegida. Finaliza con una proposicion u opcion de solucion,
fundamentado en el diagnostico exhaustivo de la problematica a investigar, qué sé realista con
fundamentos, metas, objetivos e indicadores. Asi mismo, Gamboa et al. (2017) indican que, los
estudios de proyectivos deben asignarse en general, en un intento por crear todo, en este caso
particular, un entorno educativo para permitir la separacion del proposito propuesto. Intenta
crear un entorno que cree una mayor estadia que los estudiantes y la estimulacién. Mayores
procesos de aprendizaje. Por ltimo, para Hurtado (2000), los estudios del método proyectiva
son relacionados con el establecimiento, disefio y preparacion de planes o proyectos; sin
embargo, no todos los planes son de enfoque de proyectiva. Para considerarse proyectiva, la
propuesta debe basarse en el proceso ordenado de blisqueda con el sistema para la transferencia
de etapas de descripciones, comparaciones, analisis, interpretaciones y predicciones. Por
ultimo, es un modelo de investigacion que incluye encontrar soluciones a varios problemas,
ahora bien, un andlisis exhaustivo de todas sus variables y proponer nuevas medidas para

optimizar el escenario en la realidad y la funcion.
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Se realiz6 un disefio explicativo secuencial, es asi como Carhuancho et al. (2019) mencionan
que, el modelo consiste en interpretar informacion cuantitativa conseguida a través del
instrumento mas conocido que son las encuestas y que posterior a esto se vean reflejados en
figuras y tablas e interpretarlos. Seguidamente, se realiza el estudio de la data cualitativo del
documento, la sistematizacion de la experiencia o el método mas comun de entrevista Se
triangula la investigacion cualitativa, luego se triangula informacién cuantitativa y cualitativa
para obtener un diagndstico mas amplio de la investigacion. Es decir, la sinergia de la

investigacion cuantitativa y cualitativa va a hacer que nuestra investigacion sea mas solida.

El sintagma del estudio es holistico, puesto que es una proposicion integradora y
variante, es asi como, Lifeder (2020) indica que, la investigacion holistica, el término del que
proviene la perfeccion, se define como un método o idea que cubre todos los aspectos de un
tema en un intento de entender. Asi mismo, para Velasquez (2011) afirma que, el estudio
holistico es vista como una opcidon que admite guiar la estudio desde una perspectiva general e
integradora, sustentada en una concepcion interdisciplinaria que gana cada dia mas frente a las
severas limitaciones de la concepcion reduccionista de la ciencia tradicional de gran poder. Se
trata de brindar una contestacion que abarque un modelo ya existente, a qué tipo de ciencia le
permitird encajar. Por ultimo, Hurtado (2000), la investigacion holistica naci6 de la necesidad
de brindar estandares abiertos y un método mas completo y efectivo para quienes investigan en
los diferentes niveles del saber. Esta es una iniciativa que muestra el estudio como un paso
general, variacion, incorporacion, estructurado e interrelacionado. La investigacion holistica
gestiona procesos relacionados con patentes, a través del planteamiento de propuestas y
modelos, investigacion futura, utilizacion practica de desenlaces, evaluacion de proyectos,
programas y proyectos, trabajo social, entre otros. Es decir, el conocimiento holistico no se
limita a tratar la realidad tinicamente a través de los sentidos, sino que se enfoca en el todo para

tener una vision holistica.

La presente investigacion utiliza tres técnicas como el deductivo, analitico y el

inductivo, las cuales permitiran fortalecer el presente estudio.

Analitico: Lifeder (2022) afirma que, el método analitico considera como llevar a cabo la
estudio, para ello, se emplea la valoracion de hecho y la capacidad de analizar y evaluar.

Igualmente, para Gomez, (2012), este método incluye extraer partes de la totalidad, para un
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estudio separado, cualquier método de busqueda, incluida la descomposicion completa en sus
conciertos, y el unico proposito de monitorear la naturaleza y el efecto de los acontecimientos
que se dan sobre esto. Por ultimo, Rodriguez (2005) menciona que, en este método analitico se
diferencian los acontecimientos donde se verifican, organizando por separado cada uno de
ellos. La ciencia lo utiliza para establecer leyes universales, es asi como el método analitico se
enfoca a acontecimientos singulares con la induccion se dan leyes universales. Es decir, el
método analitico nos proporcionara la herramienta mediante la cual podremos descomponer un

proceso y ver al detalle un problema.

Deductivo: Gomez (2012) menciona que, la técnica deductivo contrario al inductivo es
método racional que va de lo comun a lo particular. Asi mismo, Bernal (2010) menciona que,
el técnico deductivo, reside en un juicio analitico que va desde las conclusiones generales para
poder conseguir un punto en particular. Por ultimo, para Rodriguez (2005), el método de
investigacion deductivo radica en obtener como conclusion individual a partir de lo general.
Por tanto, a través de teorias, leyes, y principios de aplicacion universal y de probada validez,

podremos utilizarlos a nuestras soluciones de la presente investigacion o un hecho en particular.

Inductivo: Gomez (2012) consiste en que, es método estructurado que va de lo
particular a lo general, explorando posibles vinculos que lo fundamente. Asimismo, para
(Bernal, 2010), esta técnica emplea el juicio para obtener resultados generales y como tal
formulan leyes, que se han originado de sucesos particulares. Por ultimo, Rodriguez (2005)
afirma que, el método inductivo es una secuencia de estudios de fendmenos particulares el cual
se obtienen las conclusiones generales, relacionadas al tema de estudio. Es decir que, a partir
de la busqueda de informacion validada, se podra realizar conclusiones para la presente

investigacion.

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes.

Poblacion: Sanchez et al. (2018) mencionan que, es un grupo desarrollado por todos los
elementos que posee una sucesion de particularidades comunes y que es medible. Para el
presente estudio, la poblacion corresponde a 44 personas que trabajan en el area de imagenes.
Conocer los conceptos de poblacion, muestra nos permitira delimitar el campo de investigacion

y el conjunto definido que se tomara para ejecutar la elaboracion de datos.
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Muestra: Sanchez et al. (2018) mencionan que, es conjunto de asuntos o individuos extraidos
de una poblacion por algun sistema de muestreo probabilistico o no probabilistico. Para el

presente estudio, la muestra sera de 40 colaboradores.

Unidades informantes: Segun Carhuancho et al. (2019) mencionan que, es una serie de
elementos, eventos, relacionados entre si en cuanto a una sucesion de caracteristicas, de los
cuales se desea conseguir alguna investigacion. En este sentido las componentes informantes
seran quienes propongan informacion sobre la clase de estudio en funcion a las entrevistas

que se efectlien, por ello, es necesario describirlos.

En la presente investigacion se ha considerado a cuatro unidades informantes para
compilar datos e informacion los cuales son: (i) al subgerente de finanzas, licenciado de la
carrera de ingenieria de industrial posee conocimientos tedricos y practicos en el area de
finanzas, promedia una edad entre los 36 y 40 afios; (i) a la jefa de atencion al cliente, graduada
de la carrera de administracion y gestion de empresas, tiene conocimientos de atencion al
cliente, inglés intermedio; posee conocimientos manejo de personal, solucion de problemas de
atencion del usuario, edad entre los 36 y 40 afios; (iii) jefatura del area de radiologia, titulado
de la carrera tecnologia médica en radiologia, responsable de la operacion y funcionamiento
del departamento de rayos X, supervisar los estudios especiales e intervenir si el estudio lo
requiere, edad entre los 50 y 56 afios; (iv) responsable del area de calidad: graduada de la carrera
de Ingenieria Quimica, con especializacion en gestion de calidad tiene conocimientos en el area

de gestion de calidad, edad entre 30 y 45 afios.

2.3 Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes.
La gestion de calidad es la orientacion planifica para el futuro, implementa programas y
monitorea los efectos de la funcion de calidad desde la perspectiva de la mejora a largo plazo

en funcioén de calidad (Udaondo, 1992).

A través de la tabla 1 se pormenoriza la categoria problema y sus subcategorias aprioristicas,

asi como las subcategorias emergentes. Como se aprecia en la tabla 1.
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Tabla 1
Categoria problema y sub categoria aprioristicas

Categorias Subcategorias Indicadores
SC1.1 Liderazgo CI1.1.1 Participacion
C1.1.2 Comunicacion
SC1.2 Estrategia C1.2.1 Satisfaccion del cliente

C1 Gestion de calidad C1.2.2 Satisfaccion del personal
involucrado y el entorno.

C1.2.3 Seguimiento de efectividad
SC1.3 Recursos C1.3.1 Recurso humano

C1.3.2 Recurso material

C1.3.3 Recurso tecnologico
SC1.4 Proceso C1.4.1 Sistema productivo

C1.4.2 Correcto disefio

C1.4.3 Procesos claves

Categoria solucion
Metodologia BPM

Subcategoria

Participantes para BPM Herramientas para BPM Control de gestion y
monitoreo para BPM

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Encuesta: Revisando los aportes de Sanchez et al. (2018) mencionan que, son procedimientos
que consisten en recolectar datos formados por un conjunto de temas o reactivos, se realiza con
el objetivo de conseguir informacion factual en una muestra determinada. Por otra parte, Pineda
et al. (1994) afirman que, la encuesta incluye informacion de organismos de investigacion,
proporcionados por si mismos, sobre comentarios, conocimientos, actitud o propuesta. Hay dos
formas de recolectar la informacion: entrevistas y cuestionarios. En la entrevista, son
formuladas directamente por el entrevistador; En el procedimiento, llamado cuestionarios, no
es necesario la presencia del entrevistador, puesto que las respuestas son resueltas por escrito.
Carhuancho et al. (2019) mencionan que, el cuestionario instrumento que sujeta preguntas con
su respectiva escala Likert, que debe ser respondida en su totalidad, es un documento donde no
hay preguntas buenas o malas. Asimismo, para Dieterich (1996), el cuestionario es recopilar
informaciéon en un grupo o grupos de personas, a través de aplicacion y evaluacion del
instrumento 1lamado cuestionario. Para ser exactos es la recopilacion de datos para el grupo en

cuestion, en general para contrastar cualquier hipotesis para el universo estadistico o la
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poblacion. Por ultimo, Bernal (2010) menciona que, la encuesta es una de las herramientas de
compilacion de datos mas utilizadas, a pesar de que ha sido cada vez mas desacreditada por los
sesgos de los encuestados. Un cuestionario se basa en una sucesion de preguntas preparadas

con la intencidon de compilar informacion de las personas.

Sobre la guia de entrevista: revisando los aportes de Sanchez et al. (2018) mencionan
que, es un instrumento fundamentado en la interaccion personal de un modelo expresivo, cuyo
objetivo es el fortalecimiento del estudio que con anterioridad fue planificado en funcion a sus
dimensiones. Las entrevistas se consideran: estructuradas, semiestructuradas y no
estructuradas. Por otra parte, Bernal (2010) afirma que, la técnica de la entrevista esta enfocada
con las personas quienes se consideran el origen de la informacion. Contrario a las encuestas,
que se basa en una entrevista, la entrevista puede ser apoyada en un cuestionario muy maleable,
tiene como fin conseguir una gran cantidad de informacion automatica y abierta. Durante este
tiempo, es posible ahondar mas la informacion para la investigacion. Asimismo, para
Hernandez et al. (2010) la entrevista se conceptualiza como el hecho de juntarse y compartir
informacion entre la persona (el entrevistado) y otra (el entrevistador), puede ser pareja o un
grupo. Ademas, Gomez (2012) menciona que, la entrevista es un vinculo directo entre los
investigadores y los objetos de aprendizaje a través del sujeto o grupos de sujetos para obtener
aseveraciones verbales.

Cuestionario: Revisando los aportes de Sanchez et al. (2018) mencionan que, es una
técnica indirecta para la recoleccion de informacion. Es un documento escrito de forma
interrogativa, cuyo objetivo es obtener informacion en relacion a las variables a investigar, se
puede aplicar de forma remota o presencial. Por otra parte, Pineda et al. (1994) mencionan que,
el cuestionario es un instrumento de investigacion, que se aplica a individuos o grupos, la
informacion recolectada puede ser de forma presencial o virtual. Asimismo, para Bernal (2010),
el cuestionario es un conglomerado de preguntas elaboradas, por objetivo de recolectar la
informacion necesaria para el proyecto de investigacion. Por tltimo, Gémez (2012) afirma que,
el cuestionario constituye una técnica sélida, debido a que, va a contener aspectos relevantes

de la investigacion.

Guia de entrevista: Segun Carhuancho et al. (2019) mencionan que, es un instrumento
que debe contener la informacion general de identificacion del entrevistado; datos censales o
sociologicos; y datos referentes al texto de investigacion. Asi mismo, el documento debe ser

estudiado y confrontado con la mision de investigacion. Por otra parte, revisando el aporte de

38



Leon (2005) menciona que, las entrevistas son un instrumento que admite una tarea reflexiva y
organizativa para los temas que se resolveran en la entrevista. No establece una norma
estructural para la pregunta. Es una relacion de temas en general, que se le realizaran las
preguntas. Asimismo, para Heinemann (2003) indica que, la guia cubre muchos temas y
cuestiones que se discutiran en la conversacion, y el objetivo principal de la guia es garantizar
que se discutan todos los temas relevantes. Igualmente, Gomez (2012), la guia de entrevistas
incluye una serie de métodos progresistas que se encuentran. Son tiles para mejorar la facilidad
con el entrevistado discuten asuntos privados. Por lo tanto, se formulan preguntas que engloban
con temas sensibles, se aborda de manera general o abstracta, o nos dirigimos a personajes

hipotéticos en situaciones especificas.

Por ultimo, los instrumentos fueron elaborados por el investigador del trabajo propuesto
y validado por peritos del tema con encuestas de preguntas variadas y cuatro entrevistas a
expertos del tema de estudio. Los cuales fueron el Mtro. Jorge Ernesto Caceres Trigoso, Dr.

David Flores Zafra y la Ing. Karla Rivera Pichi. Como se aprecia en el anexo 8.

2.4.1 Confiabilidad

Sanchez et al. (2018) mencionan que, son caracteres de permanencia, seguridad, precision,
tanto de los instrumentos como de los datos y los métodos de investigacion. Al igual que la
validez, la confiabilidad puede ser entendida en relacion con el error, pues a mayor
confiabilidad, menor error. Por tanto, conocer este concepto nos permite entender como la
informacion recolectada proporciona diferentes valores que se podra enmarcar si es confiable

o no. Como se aprecia en la tabla 2
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Tabla 2
Niveles de confiabilidad para Alfa de Cronbach

Valores Nivel
De -1.00 a 0.00 No es confiable
De 0.0120.49 Baja confiabilidad
De 0.50 2 0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Para el presente estudio se evidencia el valor de 0.865 lo cual deja entrever que el instrumento
es de fuerte confiabilidad fundamentada en que mientras el valor alfa de Cronbach esté mas
cerca del 1, es mas coherente y confiable sera el instrumento por medir. Como se aprecia en la

tabla 3

Tabla 3
Andlisis de fiabilidad

Alfa de Cronbach Cronbach basada en N de elementos

elementos estandarizados

,865 ,862 18

2.5 Proceso de recoleccion de datos.
Revisando los aportes de Sanchez et al. (2018) mencionan que, es la etapa de la investigacion
por medio de la cual se acumula o recolecta la informacion o los datos de una investigacion.

Para ello se emplean técnicas e instrumentos determinados de recoleccion de datos.

Para el presente estudio la entrevista en su mayoria se realizara de forma virtual por las
circunstancias por la pandemia del covid-19, donde la informacion recogida por el entrevistado
sera anotada por el entrevistador para su andlisis, al mismo tiempo el entrevistador contara con
una guia de entrevista que incluye preguntas agrupadas, con preguntas de contenido y ubicacion
adecuada, todo con la aprobacion del entrevistado. De igual forma, para recolectar informacion

sobre el problema de investigacion, el marco tedrico, el contexto y el marco metodoldgico, se
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prepararan las herramientas del enfoque cuantitativo (cuestionario) y del enfoque cualitativo

(ficha de entrevista) para realizar el analisis de datos conveniente.

2.6 Método de analisis de datos.

El plan de andlisis y procesamiento de los datos de la presente investigacion, se efectuara a
través del enfoque mixto que tiene por objetivo la unioén asociada de conceptos cuantitativos y
cualitativos para responder a la propuesta de la investigacion. Es asi como para el presente
trabajo tenemos los siguientes pasos, se construird la guia de entrevista y se recopila la
informacion de la gestion de calidad en el area de imagenes, seguidamente se elabora la
entrevista mediante sesion Zoom o grabacion a las 4 componentes informantes, se transcribid
las grabaciones en un instrumento Word en formato RTF para poder subirlo en el proyecto de
Atlas ti. Asi mismo, se elaboran las mallas con las subcategorias e indicadores. Posteriormente
se empleo el cuestionario a la muestra establecida, consiguiendo los datos posteriormente a la
recoleccion se procedera a efectuar la tabulacion en el programa de Excel, luego se manejara
el software SPSS donde los resultados seran examinados estadisticamente y los resultados
obtenidos se demuestran en graficos y tablas. Por ultimo, se ejecuta el diagnodstico y la

triangulacion por medio del uso de las mallas de categorias.

Triangulacion: La triangulacion es un instrumento enriquecedor que aporta
complejidad y profundidad a la investigacion y brindar resultados con diversos grados de
consistencia. Asi mismo, Lifeder (2021), la triangulacion es una de las técnicas mas comunes
en analisis mixtas. La creacion de datos cualitativos y cuantitativos se fabrica al mismo tiempo
y se usa a menudo para la misma poblacion, aunque no represente la misma persona. Sin
embargo, esta técnica puede llevar a informacion conflictiva, puede llevar a nuevas preguntas
para estudiar e incluso guiar la nueva recopilacion de datos utilizada para explorar y aclarar
posiciones, fenomenos o eventos. Por otro lado, Hernandez et al. (2018) menciona que, la
triangulacion radica en recolectar y procesar la informacion desde varios lados con el resultado

de comparar e interpretar.

Aspectos éticos: Se empled el estilo APA en la version 7 y Turnitin, la muestra
corresponde 40 trabajadores de una poblacion de 44 y se trabajo con la data consolidar en Excel
y SPPS para la redaccion del presente trabajo de investigacion, también se utiliz6 las unidades
informantes subgerente de finanzas, jefe de atencion de cliente, jefatura del area de radiologia,

responsable del area de calidad.
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III. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 4
Frecuencia y porcentajes correspondientes a la subcategoria liderazgo

Nunca Casi Nunca A veces Casisiempre Siempre
f % f % f % f % f %

1. (Considera que la alta direccion cumple
con establecer y comunicar la politicade 7 17,50% 7 17,50% 12 30,00% 7 17,50% 7 17,50%
calidad?
2. (Considera que la alta direccion cumple
con establecer y comunicar las funciones 3 750% 9 22,50% 11 27,50% 12 30,00% 5 12,50%
para los roles en toda la organizacion?
3. (Considera que la alta direccion cumple
con definir procedimientos ante los cambios 5 12,50% 8 20,00% 12 30,00% 8 20,00% 7 17,50%
del entorno?
4. iLa organizacién cumple con establecery o1 500 10 250000 9 2250% 6 15.00% 10 25.00%
medir sus objetivos de calidad?

5. (Considera que la organizacion cumple

con identificar sus procesos, entradas y 6 15,00% 13 32,50% 17 42,50% 4 10,00% 0 0,00%
salidas?
Figura 3
Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria liderazgo
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1.; Considera que la 2. jConsidera que la 3.;Considera que la  4.;La organizacion 5. ;Considera que la
alta direccion cumple alta direccion cumple alta direccion cumple cumple con establecer organizacion cumple

con establecer y con establecer y con definir y medir sus objetivos  con identificar sus
comunicar la politica comunicar las procedimientos ante de calidad? procesos, entradas y
de calidad? funciones para los los cambios del salidas?
roles en toda la entorno?
organizacion?

BNunca ®CasiNunca ™A veces © Casisiempre B Siempre
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En la tabla 4 y figura 3 en la pregunta 2 ;Considera que la alta direccion cumple con establecer
y comunicar las funciones para los roles en toda la organizacion?, resaltando con el valor casi
siempre y siempre con 42.50% que representa 17 personas quienes indican que la alta direccion
si cumple con informar las funciones y roles en toda la institucion. Sin embargo, el 42.50% de
las personas encuestadas consideran que el valor a veces tiene una predominancia sobre la
pregunta 5 la cual nos dice ;Considera que la organizacion cumple con identificar sus procesos,
entradas y salidas?, es decir que del total de los encuestados que manifestaron la encuesta, 17
colaboradores manifestaron que a veces la institucion efectia con identificar sus procesos,
entradas y salidas, ademas se evidencia que el valor a casi nunca cuenta con un porcentaje del
32.50% de personas encuestadas que representa 13 personas, por tltimo se observa que el valor
nunca cuenta con un porcentaje del 15.00%, de personas encuestadas que representa 6
colaboradores, es decir entre los valores nunca, casi nuncay a veces el 90.%, ello simboliza un
resultado neuralgico, puesto que son 36 colaboradores de 40 del total que consideran que la
organizacion no cumplen con de identificar sus procesos. De continuar estos problemas, la
empresa tendra como consecuencias mayores costos por decrecimiento de las ventas, mala

reputacion y desconocimiento de los motivos de insatisfaccion.

Tabla 5
Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria estrategia
i Nunca Casi Nunca Aveces Casisiempre Siempre
Items
f % f % f % f % f %

6. (Considera que la alta direccion

cumple con garantizar los requisitos de 6 15.00% 6 15.00% 12 30.00% 7 17.50% 9 22.50%
los clientes de determinan?

7 (La organizacion cumple con mantener

informacion documentada, manuales, 5 12.50% 9 2250% 13 32.50% 6 1500% 7 17.50%
procedimientos, instructivos y formatos?

8. (Considera que la alta direccion

cumple con establecer el alcance de su 7 17.50% 8 20.00% 16 40.00% 7 17.50% 2 5.00%
Sistema de Gestion de Calidad?

9. (Considera que la alta direccion

cumple con determinar las partes 4 10.00% 9 2250% 14 35.00% 8 20.00% 5 12.50%
interesadas y sus necesidades?

10. ;La organizacion cumple con

determinar las oportunidades, amenazas, 8 20.00% 7 17.50% 14 35.00% 5 12.50% 6 15.00%
fortalezas y debilidades clave para la

direccion estratégica?
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Figura 4
Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria estrategia
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6. (Considera que la alta 7 ;La organizacion 8. ;Considera que la alta9.;Considera que la alta 10. ;La organizacién
direccion cumple con  cumple con tener un  direccion cumple con  direccion cumple con  cumple con determinar

garantizar que los  control para asegurar la establecer el alcance de  determinar las partes las oportunidades,
requisitos de los clientes calidad del servicio  su Sistema de Gestion interesadas y sus amenazas, fortalezas y
de determinan? que se brinda a los de Calidad? necesidades? debilidades clave para la
pacientes? direccion estratégica?

®Nunca ®Casi Nunca ™A veces © Casisiempre M Siempre

A través de la tabla 5 y figura 4 se puede interpretar lo siguiente: Con respecto a la pregunta 6:
(Considera que la alta direccion cumple con garantizar que los requisitos de los clientes
determinan?, resaltando con el valor casi siempre y siempre el 40.00% que representa 16
personas quienes indican que se cumplen con avalar las obligaciones de los clientes se
determinan. Con relacion a la pregunta 7: ;La organizacion cumple con tener un control para
asegurar la calidad del servicio que se brinda a los pacientes?, el 22.50% refiere que casi nunca
cumplen con tener un control para asegurar la calidad del servicio, asimismo un 32.50%
consideran que a veces cumplen con tener un control para asegurar la calidad del servicio.
Asimismo, la pregunta 8: ;Considera que la alta direcciéon cumple con establecer el alcance de
su sistema de gestion de calidad?, nos detalla que el 40.00% de encuestados considera que a
veces se efectua con instituir el alcance de su sistema de gestion de calidad. Ademas, la pregunta
9 (Considera que la alta direccion cumple con determinar las partes interesadas y sus
necesidades?, el 35.00% de las personas encuestadas considera que a veces se efectia con
establecer las partes interesadas y sus necesidades. Finalmente, la pregunta 10: ;La
organizacion cumple con determinar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades
clave para la direccion estratégica?, un considerable 35.00% de los encuestados manifiestan
que casi nunca se establecen las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades. De

continuar estos problemas, la empresa tendrd como consecuencias continuas quejas por la
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atencion, puesto que no se ha estandarizado su proceso interno y esto conlleva a la

insatisfaccion del usuario y pérdida de rentabilidad.

Tabla 6
Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria recursos

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre  Siempre
f % f % f % f % f %

ftems

11. ;Considera que la alta direccion
cumple con proporcionar una adecuada
infraestructura (jiluminacion, espacios
definidos, maquinaria?)?

10.00% 10 25.00% 12 30.00% 10 25.00%

N

10.00%

12. ;La organizacion cumple con

determinar los recursos necesarios para 1 2.50% 11 27.50% 13 32.50% 5 12.50% 10 25.00%
garantizar una medicion fiable?

13. ;Considera que la alta direccion
cumple con mantener informacion
documentada, manuales,
procedimientos, instructivos y formatos?

7 1750% 10 25.00% 18 45.00% 3 7.50% 2 5.00%

14. ;La organizacion cumple con
asegurar que las personas sean

competentes en cuestion de una 6 1500% 7 17.50% 13 3250% 7 1750% 7 17.50%
adecuada educacion, formacion y
experiencia??
Figura §
Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria recursos
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11. ;Considera que la alta 12. ;La organizacion 13.;Considera que la alta 14. ;La organizacion
direccion cumple con  cumple con determinar los  direccion cumple con  cumple con asegurar que las|
proporcionar una adecuada recursos necesarios para mantener informacion ~ personas sean competentes
infraestructura garantizar una medicion ~ documentada, manuales, en cuestion de una
(iluminacion, espacios fiable? procedimientos, instructivos  adecuada educacion,
definidos, maquinaria, y formatos? formacion y experiencia?
etc.)?
®Nunca ®Casi Nunca ® A veces Casi siempre M Siempre
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A través de la tabla 6 y figura 5 se pueden interpretar lo siguiente: en la pregunta 14 ;La
organizacion cumple con asegurar que las personas sean competentes en cuestion de una
adecuada educacion, formacion y experiencia?, resaltando con el valor casi siempre y siempre
con 35.00% que representa 14 personas considera que la organizacion si efectia con asegurar
que las personas tengan una buena competencia educativa y experiencia laboral al momento de
contratar al colaborador. Por otra parte, la pregunta 11 ;Considera que la alta direccion cumple
con proporcionar una adecuada infraestructura (iluminacion, espacios definidos y maquinaria)?
el 30.00% de los encuestados considera que a veces se proporciona una adecuada
infraestructura. Respecto de la pregunta 12 ;La organizacion cumple con determinar los
recursos necesarios para garantizar una medicion fiable?, el 32.50% de encuestados es decir 13
encuestados consideran que a veces se determina los recursos necesarios. A su vez la pregunta
13 ;Considera que la alta direccion cumple con mantener informacion documentada, manuales,
procedimientos, instructivos y formatos?, indica que el 45.00% considera que a veces cumplen
con mantener informacion documentada. Dé continuar estos problemas de una inadecuada
infraestructura, falta de recursos para la medicion del proceso, falta de informacion de los
documentos y personal sin experiencia. Tiene como consecuencia una deficiencia en la atencion

en el servicio de imagenes incrementando quejas y perdiendo prestigio en el servicio.

Tabla 7
Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria proceso

P Casi Casi
Items Nunca ! A veces . ! Siempre
Nunca siempre

f % f % f % f % f %

15. {Cree usted que los procesos
de seguimiento, medicion,
analisis y mejora son
eficientes??

4 10.00% 4 10.00% 18  45.00% 6 15.00% 8 20.00%

16. (Existe monitoreo de los

distintos procesos en el area de 3 7.50% 11 27.50% 10 25.00% 9 22.50% 7 17.50%
imagenes?

17. ¢ La organizacion cumple

con planificar, implementar y

controlar los procesos necesarios 8 20.00% 7 17.50% 14 35.00% 9 22.50% 2 5.00%
para cumplir los requisitos para

la produccion?

18. ;Considera que la alta

direccion cumple con los

requisitos legales y 7 17.50% 9 22.50% 14 35.00% 4 10.00% 6 15.00%
reglamentarios para los

productos que ofrece?
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Figura 6

Frecuencias y porcentajes correspondientes a la subcategoria proceso
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17.;La organizacion
cumple con planificar,
implementar y controlar
los procesos necesarios
para cumplir los requisitos
para la produccion?

18. ;Considera que la alta
direccion cumple con
determinar los requisitos
legales y reglamentarios
para los productos que
ofrece?

B Nunca ®Casi Nunca M A veces

Casi siempre ™ Siempre

Mediante la tabla 7 y figura 6, podemos descifrar lo siguiente: la pregunta 16: ;Existe
monitoreo de los distintos procesos en el area de imagenes?, resaltando con el valor casi
siempre y siempre con 40.00% que representa 16 personas considera que la organizacion si
cumple con monitorear sus distintos procesos dentro del area de imagenes. Por otra parte, la
pregunta 15: ;Cree usted que los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora son
eficientes?, un considerable 45.00% de los encuestados consideran que a veces realizan es
eficiente el proceso de seguimiento de medicion, analisis y mejora. A su vez la pregunta 17:
(La organizacion cumple con planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la produccion?, el 35.00% indica que, a veces la institucion efectia
con planificar, implementar y controlar los procesos. Finalmente, la pregunta 18: ;Considera
que la alta direccion cumple con determinar los requisitos legales y reglamentarios para los
productos que ofrece?, un 35.00% de los encuestados considera que la alta direccion a veces
efectua con los requisitos legales y reglamentarios. D¢ continuar estos problemas de no realizar
el seguimiento de la medicion y analisis de la mejora de proceso, tendrd como consecuencia
que el personal realice sus funciones sin que nadie los supervise y todo esto repercute en la

atencion a los pacientes y se sienta la mala atencion en el servicio de iméagenes.
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Tabla 8
Pareto de la categoria gestion de calidad

items Puntaje %  Acumulativo  20%
S. (Considera que la organizacion cumple con identificar sus
procesos, entradas y salidas? 36 7,30 7,30% 20%
13. ;Considera que la alta direccion cumple con mantener
informacion documentada, manuales, procedimientos, instructivos y
formatos? 35 7,10 14,40% 20%
8. (Considera que la alta direccion cumple con establecer el alcance
de su Sistema de Gestion de Calidad? 31 6,29 20,69% 20%
18. (Considera que la alta direccion cumple con determinar los
requisitos legales y reglamentarios para los productos que ofrece? 30 6,09 26,77% 20%
10. ;La organizacion cumple con determinar las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades clave para la direccion estratégica? 29 5,88 32,66% 20%
17. ;La organizacion cumple con planificar, implementar y controlar
los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la
produccion? 29 5,88 38,54% 20%
7 (La organizacion cumple con tener un control para asegurar la
calidad del servicio que se brinda a los pacientes? 27 5,48 44,02% 20%
9. (Considera que la alta direccion cumple con determinar las partes
interesadas y sus necesidades? 27 5,48 49,49% 20%
1. (Considera que la alta direcciéon cumple con establecer y comunicar
la politica de calidad? 26 5,27 54,77% 20%
11. (Considera que la alta direccién cumple con proporcionar una
adecuada infraestructura (iluminacion, espacios definidos y
maquinaria)? 26 5,27 60,04% 20%
14. ;La organizacion cumple con asegurar que las personas sean
competentes en cuestion de una adecuada educacion, formacion y
experiencia? 26 5,27 65,31% 20%
15. (Cree usted que los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora son eficientes? 26 5,27 70,59% 20%
3. (Considera que la alta direccion cumple con definir procedimientos
ante los cambios del entorno? 25 5,07 75,66% 20%
12. ;La organizacion cumple con determinar los recursos necesarios
para garantizar una medicion fiable? 25 5,07 80,73% 20%
4. (La organizacion cumple con establecer y medir sus objetivos de
calidad? 24 4,87 85,60% 20%
6. (Considera que la alta direccion cumple con garantizar que los
requisitos de los clientes se determinan? 24 4,87 90,47% 20%
16. ;Existe monitoreo de los distintos procesos en el area de
imagenes? 24 4,87 95,33% 20%
2. (Considera que la alta direccion cumple con establecer y comunicar
las funciones para los roles en toda la organizacion?

23 4,67 100,00% 20%
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En relacion al anélisis de Pareto, se comprobo mediante la tabla 5 y figura 5 sobre las preguntas
5, 13 y 8 que dicen ;Considera que la organizacion cumple con identificar sus procesos,
entradas y salidas?, ;Considera que la alta direcciébn cumple con mantener informacion
documentada, manuales, procedimientos, instructivos y formatos? y ;Considera que la alta
direccion cumple con establecer el alcance de su sistema de gestion de Calidad? que en el
acumulado se obtiene un 20.69% del total de preguntas formuladas en las escalas de nunca,
casi nunca y a veces, por lo tanto, se considera que los aspectos afines a las acciones de mejora
y las metas trazadas se tienen que mejorar en la institucion, pues esto influye negativamente en

la gestion de calidad por ende eso perturba la percepcion del consumidor acerca del servicio.

De continuar con estos problemas de no identificar sus procesos, de no mantener
documentada sus (formatos y manuales) y que la organizacion no establezca el alcance de su
sistema de gestion de calidad, tendrda como consecuencia que las nuevas personas que se
incorporen al trabajo demoran en adaptarse, puesto que no tiene un mapa procesos donde
puedan seguir una metodologia sencilla que es parte de la mision y vision de la institucion. Asi
mismo, al no contar registros de sus documentados hace que no haya una trazabilidad de su
proceso donde se evidencie su trabajo de fechas pasadas y por ultimo que la alta direccion no
participe y comunique todo lo relacionado con la gestion de calidad hace que trabajen sin los
objetivos de la organizacion y todo repercute en la atencion del servicio de imagenes y por
ende en la rentabilidad de la compafiia. En suma, la mala calidad también afecta a la
productividad de los empleados y de la maquinaria, debido a que, unos recursos de
baja calidad pueden provocar averias en la maquinaria, lo cual se traducird en costes muy

elevados en reparaciones y en alcanzar los niveles de produccion planificada.

Finalmente, a través de los efectos encontrados, se puede establecer que es muy
importante tomar en cuenta otros aspectos, puesto que esto significa que la interaccion entre
personas, metodologias, procesos y maquinas se vera afectada, otros aspectos también son
importantes porque ayuda a comprender la situacion actual de todo el departamento y poder

gestionar mejor los recursos de la institucion.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos
Figura 8
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En respuesta de los entrevistados se sefiald6 que actualmente el liderazgo en la organizacion
dedicado a la atencion de salud humana en el area de imagenes estd compuesto por la
participacion y comunicacion. En tanto a la participacion, el jefe de atencion al cliente, la
jefatura del area de radiologia y jefe de calidad menciona que, si se llega participar a los
colaboradores en reuniones y cuando se realiza las capacitaciones es donde sé participar la
politica de calidad, sin embargo el coordinador del area de laboratorio clinico indica que,
ciertamente se comunica la politica de calidad a los jefes, pero estos no comunican a sus
colaboradores por ende hay un desconocimiento de la politica de calidad por la parte operativa,
por tanto el personal no es consciente del grado de su trabajo y su impacto en los procesos de

atencion de la empresa, por ende, no se logra alinear los objetivos planeados de la organizacion.

Por ultimo, en la comunicacion, los entrevistados el jefe de atencion al cliente, la
jefatura del area de radiologia y jefe de calidad, indican que, si llega a comunicar a los
colaboradores, sin embargo, el coordinador del area de laboratorio clinico menciona que hay
un desconocimiento de la parte operativa de los procesos, puesto que los jefes de area no
comunican de los cambios o los nuevos procesos que la empresa implemente. Tanto en los
indicadores de participacion y comunicacion, el entrevistado coordinador del area de
laboratorio clinico indica que, si se llega a realizar el alcance a los jefes, sin embargo, hay un
desconocimiento de la politica de calidad en el plano operativo (técnicos, atencion al cliente,
digitadores). Esto a raiz de la falta de liderazgo por parte de la alta direccion y los jefes que no
sensibilizan a los colaboradores de los lineamientos de sus procesos internos de la

organizacion.

Si la institucion objeto de investigacion no aminora o suprime las deficiencias
mencionadas previamente; el problema podria concluir en el descontrol de los procesos y el
olvido de los indicadores, pérdida de clientes ante la aparicion de competidores nuevos y los
ya establecidos con el certificado ISO 9001 actual, la confiabilidad de la organizacion es
discutible ante el consumidor y la incapacidad de la empresa en solucionar los reclamos de

clientes cada vez mas frecuente si se diera el caso.
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Figura 9
Andlisis de la subcategoria Estrategia
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En tanto en la estrategia, la compafiia estd formulada por los siguientes indicadores:
satisfaccion del cliente, satisfaccion de personal involucrado y el entorno, seguimiento
efectividad. Asi tenemos que el jefe de atencion al cliente, la jefatura del area de radiologia,
coordinador del area de laboratorio clinico y el jefe de calidad, conocen parcialmente el
concepto de que es gestion de calidad todos concuerdan con la definicion: son todas las
acciones que una institucion tiene llevar a cabo para alcanzar sus objetivos de calidad y como
esto ayudara a mantener un orden en el cumplimiento de los procedimientos, asi como poder
identificar desviaciones y oportunidades de mejora. El detalle que mas resalta son la jefatura
del area de radiologia y la jefa de calidad, quien son las personas que mas involucrado deben
estar en la definicion de la gestion de calidad, puesto que ellos son los lideres del proceso del

servicio de imagenes.

Por lo tanto, las unidades informantes si conocen parcialmente el concepto de que es
gestion de calidad y el alcance que tiene, sin embargo, no lo aplican simplemente por
desconocimiento de los procesos que ya estan establecidos con deficiencias en su disefo,
puesto que no hay una persona en encargada quien haga el seguimiento de todos los procesos.
Asi mismo, se logra tener una estrategia temporal paliativa y que no es sostenible en el tiempo.
Si los encargados no controlan la calidad de informacion y esta no sea la adecuada para avalar
un correcto funcionamiento del negocio, de un modo u otro tendra el impacto que los deslices
en los datos causan. De hecho, los problemas de calidad de datos sobrellevan una sucesion de
peligros, y lo hacen de un modo particular en la institucion, en consecuencia, a la hora de buscar

soluciones nace la necesidad evaluar el impacto real de esta baja calidad de informacion.

Finalmente, las unidades informantes si conocen débilmente el concepto, sistema de
gestion de calidad, no obstante, no lo aplican simplemente por desconocimiento de los procesos
que ya estan establecidos con deficiencias en su disefio, puesto que no hay una persona
encargada quien haga el seguimiento de todos los procesos. Asi mismo, se logra tener una

estrategia temporal paliativa y que no es sostenible en el tiempo.
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Figura 10
Andlisis de la subcategoria Recurso
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En la subcategoria recursos de la compaiiia estd formulado por los siguientes indicadores:
recurso humano, recurso tecnologico y recursos materiales. En tanto a la participacion, jefe de
atencion al cliente, menciona que, al rendimiento del area es deficiente porque, el colaborador
es derivado a otras areas apoyar, el coordinador del area de laboratorio clinico indica que, no
hay personal necesario y que contratan colabores externos por el periodo que dura la demanda,
la jefatura del area de radiologia indica que, si hay personal sin embargo, concuerda con el
coordinador del area de laboratorio de que se contrata mas personal cuando hay mas demanda

en la atencion y la jefa de calidad concuerda con la jefatura del area de radiologia.

Por otra parte, el jefe de atencion al cliente indica la organizacion contrata personal que
estd capacitado y con experiencia, el coordinador del area de laboratorio clinico concuerda lo
mencionado por la jefe de atencion al cliente menciona que, no hay planificacion en la
capacitacion, la jefatura del area de radiologia estd en desacuerdo con las dos primeras
versiones indica que, la organizacion contrata personal no calificado y por ultimo la jefa de
calidad que los requisitos de contratacion de personal estd en el manual de organizacion y
funcidn y que se cumple esos requisitos es asi que concuerda lo mencionado por las 2 unidades

informantes jefe de atencion al cliente y el coordinador del area de laboratorio.

Por tanto, el contratar continuamente colaboradores en la institucion implica instruccion
de nuevo colaborador, la programacion y cumplimiento de horas extras de trabajo, cubrimiento
de unos costes en pago de horas extras o turnos extraordinarios. Al mismo tiempo, repercute
en posibles pérdidas en la produccion o en la prestacion de un servicio; inconformidades en el
grupo de trabajo que, por causa de una mala planificacion de la alta gerencia en sus operaciones,
en periddicas ocasiones los colaboradores se ven forzado a sacrificar tiempos de recreacion, de

compartimiento familiar, estudios u otras actividades por culminar el servicio completo.
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Figura 11
Andlisis de la subcategoria proceso
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En los procesos en la compaiiia estd formulado por los siguientes indicadores: sistema
productivo, correcto disefio, procesos claves. En tanto a la participacion, el jefe de atencion al
cliente, la jefatura del area de radiologia, jefe de calidad, coordinador del 4rea de laboratorio
clinico todos concuerdan que cuenta con un registro que controla los procesos, sin embargo, el
coordinador de laboratorio clinico desconoce quién se encarga de lo mencionado. Por otra
parte, la jefatura del area de radiologia indica que, los documentos que tiene es algo basico y
que no estan incluidos todos los procesos, razon por la cual no estan estandarizados, no existe
un manual de procedimientos donde el personal que realiza las atenciones siga los pasos ellos

por la practica realizan las funciones de para atender al paciente.

La jefatura del area de radiologia, se ha visto enfrentado a reclamos y quejas por el
servicio que no esta debidamente disefiado sumado a que los trabajadores realizan sus
funciones inadecuadamente y esto repercute en la calidad del servicio que la alta direccién no

ha previsto.

Por otra parte, el no tener un correcto disefio sistema de administracion de calidad donde
esté plasmado todos los pasos que se tiene que hacer para correcto funcionamiento. Asi mismo,
para ello es importante que la organizacion tenga conocimiento de las necesidades que se
genera en el ambito de la institucion, como la aplicacion del fundamento basado en riesgos, las
exigencias del cliente, la intencion estratégica de la institucion, la inteligencia e investigacion
de compradores y vendedores, los informes de servicios, requisitos legales o reglamentarios

nuevos o transformados, los cambios en los procesos, la nueva tecnologia y los mercados

Finalmente, los procesos claves no existe un mapa de procesos donde se evidencien las
actividades y los procesos que se desempefian para la atencion y esto limita a que el personal
no tenga definido sus actividades que generan valor para la empresa. Por tal motivo, se
evidencia una falta de estandarizacion de los procesos y que si esto continua ya no se podra

continuar con brindar el servicio de calidad.
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3.3 Diagnostico
Figura 12
Andlisis de la categoria Gestion de calidad
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De la entrevista y encuestas realizadas a los colaboradores y unidades informantes de la
organizacion se llegd a concluir que la institucién no cumple con reconocer sus procesos,
entradas y salidas. Asi mismo, la alta direccion a veces cumple con conservar la informacion
documentada, manuales, procedimientos, instructivos. Por ultimo, tampoco cumple con
instituir el alcance de su sistema de administracion de calidad por ello, el 20.69% de los
encuestados coinciden con lo antes mencionado. Por otra parte, se evidencié una carencia de
liderazgo del area, puesto que la alta direccién no se ve involucrada en los procesos internos
del area de imagenes. Asi mismo, hay una falencia en la estrategia en temas relacionados con
la capacitacion a los colaboradores y el alcance de la gestion de calidad, recursos hay una
carencia de profesionales con las aptitudes para desempefiar el puesto y todo esto conlleva a
que todo su proceso esté mal disefiado y esto influye en la satisfaccion del cliente causando

quejas en la atencion.

En la sub categoria liderazgo, se evidencia que un gran porcentaje de los
colaboradores de la organizacion consideran que la organizaciéon no cumple con instituir sus
procesos, entradas y salidas, por ello, el 42.50% de los encuestados coinciden que a veces se
logra identificar las entradas y salidas de sus procesos. Puesto que, no se ha realizado realizar
un correcto disefio de sus procesos. Asi mismo, en la entrevista los entrevistados mencionan
que, el jefe de atencion al cliente, la jefatura del area de radiologia y jefe de calidad indica que,
si se llega comunicar a los colaboradores en reuniones y cuando se realiza las capacitaciones
es donde se participa de la politica de calidad, sin embargo, el coordinador del area de
laboratorio clinico menciona que, ciertamente se comunica la politica de calidad a los jefes,
pero estos no comunican a sus colaboradores por ende hay un desconocimiento por la parte
operativa. De continuar estos problemas, la empresa tendra como consecuencias continuas
quejas por la atencion, por no tener un mapa de procesos. Al respecto a ello la teoria general
de sistemas segtin, Ruiz et al. (2018) indican que, la teoria general de sistemas se presenta como
una opcion para aproximarse a la existenciay de esa forma comprender en general y no
de manera aislada, como lo proponian las antiguas teorias conservadoras. Por tanto, desde un
punto de vista tedrico la unificacion de herramientas en un sistema de gestion de calidad ISO
9001 ayudara a optimizar mediante la identificacion y separacion de los residuos de sus
procesos, lo que llevara a un proceso global mas eficiente, creando mas valor para la compatfiia

y al usuario.
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En la subcategoria estrategia se percibi6 que a veces se cumple con instituir el alcance de su
sistema de gestion de calidad a los trabajadores, por tanto, observamos que un 40.00% de los
encuestados indica que, a veces se realiza lo mencionado debido a que, sin tener el alcance no
se ponen los limites y la aplicabilidad. Por ende, dentro de todas las acciones o lineas de la
compaiiia y para el ciclo productivo completo que realiza una institucion esto se podra elegir
qué actividad o actividades del ciclo de produccion preparara el alcance del sistema de gestion
de la calidad. Asi mismo, en la entrevista el jefe de atencion al cliente, la jefatura del area de
radiologia, coordinador del area de laboratorio clinico y jefe de calidad, conocen parcialmente
el concepto de que es gestion de calidad e indican que son todas las actividades que una
institucion tiene llevar a cabo para alcanzar sus objetivos de calidad. Puesto que, esto ayudara
a mantener un orden en el cumplimiento de los procedimientos, asi como poder identificar
desviaciones y oportunidades de mejora. De continuar estos problemas, la empresa tendra
como consecuencia una pérdida de clientes y mal prestigio para la organizacion, Al respecto la
teoria del desarrollo organizacional segiin Chiavenato (2011) citado por Lazo y Veldsquez
(2018) menciona que, es un término que engloba un conjunto de acciones con base en valores
humanos y democraticos, que pretende mejorar la eficacia de la institucion. Por tanto,
el desarrollo organizacional estimula a los lideres a mejorar permanentemente y a alinearse con
los objetivos colectivos de lacompafiiay alcanzar las metas marcadas. Mejora la

comunicacién en todas las areas de la empresa.

En la subcategoria recursos, se evidencio una carencia en el proceso de documentar
los manuales, procedimiento, instructivos y formatos, puesto que 45.00% de los colaboradores
encuestados sostienen que a veces se realiza, esto porque no existe un proceso definido para
realizarlo sumado desabastecimiento de los formatos que el area de logistica no entrega, por
otro lado un 50.00% de los encuestados menciona que, casi nuca y a veces se logra contratar
personal competente en relacion a su formacion educativa, puesto que muchas veces se contrata
solo con el grado de bachiller o personas sin experiencia y estos no tiene la capacidad de
resolver los inconvenientes dentro del area ya sea por queja por el cliente o por su proceso al
realizar sus funciones. Asi mismo, los entrevistados el jefe de atencion al cliente, indica que,
al rendimiento del area es deficiente, puesto que el colaborador es derivado a otras areas apoyar,
el coordinador del area de laboratorio clinico menciona que, no hay personal necesario y que
contratan colabores externos por el periodo que dura la demanda, la jefatura del area de
radiologia indica que, si hay personal sin embargo concuerda con el coordinador del area de

laboratorio de que se contrata mas personal cuando hay mas demanda en la atencion y la jefa
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de calidad concuerda con la jefatura del area de radiologia. De continuar estos problemas, la
empresa tendra como consecuencia una pérdida de clientes hasta llegar a problemas legales por
no estar estandarizado sus procesos. Al respecto a ello la teoria general de sistemas segun, Ruiz
et al. (2018) mencionan que, la teoria general de sistemas se muestra como una opcion para
aproximarse a laexistenciay de esa forma comprender en generaly no
de manera aislada, como lo proponian las antiguas teorias conservadoras. Por tanto, desde un
punto de vista teorico la integracion de instrumentos en un sistema de administracion de
calidad ISO 9001 ayudara a mejorar mediante la identificacion y eliminacion de los residuos
de sus procesos, lo que llevara a un proceso global mas eficiente, generando mas valor para la

compaiiia y al usuario.

Finalmente, en la subcategoria proceso al momento de realizar el seguimiento,
medicion, andlisis y mejora. Un 45.00% de los colaboradores mencionan que, a veces se
realiza, esto debido a que no su proceso no esta estandarizado, no estd difundido y esto
repercute en sus funciones de trabajo. Asi mismo, en la entrevista en tanto a la participacion,
el jefe de atencion al cliente, la jefatura del area de radiologia, jefe de calidad, coordinador del
area de laboratorio clinico todos concuerdan que cuenta con un registro que controla los
procesos, sin embargo, el coordinador de laboratorio clinico desconoce quién se encarga de lo
mencionado. Por otra parte, la jefatura del area de radiologia indica que, los documentos que
tiene es algo basico y que no estan incluidos todos los procesos, razon por la cual no estan
estandarizados, no existe un manual de procedimientos donde el personal que realiza las
atenciones siga los pasos ellos por la practica realizan las funciones de para atender al paciente.
De continuar estos problemas al no contar los documentos y formatos estandarizados, falta
personal directo que vea por este proceso se llegaria a incurrir al cierre del servicio. Al respecto
a ello la teoria general de sistemas segin, Ruiz et al. (2018) indican que, la teoria general de
sistemas se muestra como una opcion para aproximarse a la existenciay de esa forma
comprender en general y no de manera aislada, como lo proponian las antiguas teorias
conservadoras. Por tanto, desde un punto de vista tedrico la integracion de herramientas en un
sistema de administracion de calidad ISO 9001 ayudard a mejorar por intermedio la
identificacion y eliminacion de los residuos de sus procesos, lo que llevara a un proceso global

mas eficiente, generando mas valor para la compaiiia y al usuario.
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Cabe mencionar que es transcendental dar a conocer que se identificoé en la presente
investigacion las siguientes causas: (a) no cumple con identificar sus procesos, entradas y
salidas; (b) no cumple con mantener informacion documentada, manuales, procedimientos,
instructivos y formatos; (c) no cumple con establecer el alcance de su Sistema de Gestion de

Calidad
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De la nube de palabras, podemos ver que las més utilizadas en esta investigacion son:

organizacion, calidad, procesos, sistema y personal.
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3.4 Propuesta
3.4.1 Priorizacion de los problemas

En el presente estudio se determind la priorizacion de 3 problemas debido al huella notable que
tienen sobre la institucion, los cuales son: (a) falta de politicas de control y procedimientos en
el area de imagenes; (b) asimismo falta actualizar el proceso de gestion de calidad; finalmente

(c) falta actualizar el proceso de gestion de calidad para mejorar la eficiencia y eficacia,

3.4.2 Consolidacion del problema

Fundamentando la priorizacion de los problemas detallados en las encuestas y entrevistas
realizadas, se ha determinado varias carencias en relacion al sistema de gestion de calidad,
dificultades tales como: la alta direccion no efectiia con conservar la informacion documentada,
manuales, procedimientos, instructivos y formatos, asi como los procesos no estan
expresamente documentados, no hay planes de control o de hojas de proceso en el area de
imagenes. Todo ello nos hace establecer la primera propuesta para dar solucion al siguiente

problema: falta de politicas de control y procedimientos en el area de imagenes.

Otro hallazgo dentro de la observacion, se refiere que la organizacion no cumple con
identificar sus procesos, entradas y salidas, la organizacion no efectiia con establecer las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades clave para la direccion estratégica,
igualmente la organizacion no cumple con establecer y medir sus objetivos de calidad, muchas
ocasiones la alta direccion no efectiia con avalar que los requisitos de los clientes se establecen,
por ende podemos establecer la segunda propuesta para dar solucion al siguiente problema:

falta de politicas de control y procedimientos en el espacio de imagenes.

De la misma manera, podemos mencionar dificultades como: no hay personal
suficiente para el area de imagenes por consecuencia hay demoras en la atencion y quejas del
servicio. Asi mismo, la organizaciéon contrata personal no competente para resolver los
problemas al momento de realizar sus funciones, falta de compromiso del personal del servicio
del area de imagenes. En sintesis, se pudo identificar como tercer problema: falta definir

politicas de contratacion y capacitacion a los colaboradores del drea de iméagenes.

65



3.4.3 Fundamentos de la propuesta

El presente estudio se cimienta en 4 teorias: (a) teoria de la calidad: Segun Alcalde (2009), la
calidad se refiere no solo a los productos, sino también a los equipos humanos, socios,
accionistas, atencion al cliente, servicios internos, relacion con los proveedores, conservacion
de los recursos naturales y consideracion por la sociedad que conforman la organizacion.
Retorno de beneficios en forma de actividades culturales y fundaciones. Por otra parte, Deming
(1989) citado por Guerrero (2018) menciona que, si una organizacién genera un producto o
servicio de mala calidad todo ello resulta en la desacreditacion de la institucion lo que los
perjudica ante sus clientes, por ello, destaco la necesidad de realizar evaluaciones continuas
como formas de medicion a los trabajadores en relacion a su capacidad y compromiso con la
organizacion para la que laboran, dandole un empoderamiento y responsabilidad por las
acciones que desenvuelven dentro de la institucion, las auditorias en la organizacion deben ser
instituidas de manera continua y conservar un registro del trabajo ejecutado, como también la
inspeccion a los supervisores representantes del trabajo. Esta teoria permitira al presente
estudio, como fundamento en el control de la calidad, cabe mencionar que indica a calcular los
procedimientos que se ejecutan dentro de la unidad de investigacion y realizar auditorias para
cada uno de las acciones, para mejorar los procedimientos y con ello lograr la calidad anhelada
con relacion a la atencion de calidad al usuario. Igualmente, esta investigacion consentira que
se implementen herramientas de calidad, guias, registros y otros que permitan hacer un rastreo
adecuado mediante documentacion que admitird conservar inspeccionada las actividades,
conduciendo a la organizacion de manera ordenada, inspeccionada y controlada; (b) la teoria
general de sistemas. En este contexto, se presenta como una opcidn para aproximarse a la
existencia y de esa forma comprender en forma general y no de manera aislada, como lo
proponian las antiguas teorias conservadores (Ruiz et al., 2018). Esta teoria permitira a esta
investigacion conocer aspectos de los colaboradores, productos, medio ambiente, procesos para
llegar a conocer el problema o fenomeno y plantear un disefio de gestion como medio. Por otro
lado, con orden y precision aplicados en diversas operaciones se puede definir procesos,
politicas de control y procedimientos para la gestion calidad; (c) la teoria de las decisiones: En
este sentido, Chiavenato (2007) menciona que, es el conjunto de operaciones que llevan a
analizar y elegir entre las alternativas disponibles para la linea de accién que un individuo debe
seguir. Asi mismo, la TD permitira a esta investigacion que nos permitird a tomar las mejores
decisiones al momento de implementar los procesos de estandarizacion de la gestion de calidad.
(d) teoria de desarrollo organizacional: En este contexto, Chiavenato (2007) indica que, esta

vinculada con la definicién de cambio y la capacidad de una institucion para ser flexible a los
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cambios en su entorno con el fin de mejorar el desempefio a nivel administrativo. Esta teoria
permitira a esta investigacion que la gestion calidad y sus procedimientos no son estaticos y es

necesario una capacitacion continua acorde a la realidad de la organizacion.

3.4.4 Categoria solucion

En el presente estudio para la eleccion de la categoria solucion, se ejecutd mediante una
priorizacion en base a los objetivos, su relevancia, jerarquia y respetando el costo beneficio.
Por ello, la solucion Business Process Management (BPM). Segtiin Hitpass (2017) menciona
que, es un enfoque sistemdtico que identifica, genera, documenta, disefa, ejecuta, mide y
controla procesos tanto manuales como automatizados de igual forma, muestra que es una
disciplina integrada que abraza metodologias y disciplina, abarca el nivel de negocio y
tecnologia, se entiende como un todo e integra la administracion en todo el proceso. Asi mismo,
Gras (2014) sostiene que, mucha gente confunde BPM con metodologia, pero como se
menciond anteriormente, es esencialmente un paradigma que incluye tecnologia y liderazgo
empresarial. Sin embargo, BPM propone una metodologia conocida como ciclo de vida BPM
o ciclo BPM. Por otra parte, Club BPM (2010) indica que, es un conjunto de areas de negocio
basado en un enfoque metodoldgico que mejora la eficiencia a través del modelado sistematico,
la automatizacion, la integracion, el monitoreo y la gestion general de los procesos, reglas y

servicios de negocio que necesitan estar en la mejora continua.

Por ultimo, Mora (2003) indica que, el ciclo de Deming, también acreditado como ciclo
PDCA, es un elemento fundamental en la administracion de una organizacion innovadora. Esta
metodologia puede utilizarse para mejorar la respuesta, es decir, para tomar decisiones expertas
ante circunstancias versatiles, y para sistematizar reacciones y buscar soluciones racionales a
los problemas. Los autores citados concuerdan que la metodologia BPM que son los beneficios
de los objetivos de la institucion mediante la mejora continua, gestion y control de los procesos

utilizando herramientas tecnologicas.

Por lo tanto, manejando BPM para mejorar el proceso de gestion de calidad, se puede
limitar de la siguiente manera BPM para mejorar los procesos de la gestion de calidad y tener
un control total de los procesos reduciendo los margenes de error o procesos repetitivos
aumentando valor a la institucion. Planeando y organizando las actividades que cumplan con

el objetivo de la institucion.
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Los objetivos, estrategias, las tacticas y los KPIS, con parte de la matriz de direccionalidad de

la propuesta, de acuerdo con el cuadro 1.

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

Estrategias

Tacticas

KPIS

Objetivo 1. Definir las
politicas de control y
procedimientos utilizando
la metodologia ciclo de
Deming.

Estrategia 1.
Elaborar el plan de
las politicas de
control y
procedimientos
utilizando la
metodologia ciclo
de Deming.

Tactica 1. Levantamiento de
informacion

KPI 1. Ratio de Informacion global

RIG= 22

Leyenda: ITP

RIG: Ratio de informacion global.

IAP: Informacion alcanzada del proceso.
ITP: Informacion total del proceso.
Medicion de cumplimiento: 0.8

Tactica 2. Mapeo y actualizacion de
procesos.

KPI 2. Mapas totales
_ Mapas pendientes por hacer

Leyenda: Total de mapas por hacer

RIG: Ratio de mapas totales.
MPH: Mapas pendientes por hacer.
TMPH: Total de mapas por hacer.
Medicion de cumplimiento: 0.8

Objetivo 2. Diseflar el
proceso de gestion de
calidad utilizando la
metodologia BPM

Estrategia 2.
Planificar el proceso
de gestion de
calidad utilizando la
metodologia BPM

Tactica 3. Definicion de politicas

KP3: Nivel de cumplimiento de politicas

Requisitos cumplidos

NCP= Total de requisitos aplicables

Leyenda:

INCP: Nivel de cumplimiento de politicas.
RC: Requisitos cumplidos.

TRA: Total de requisitos aplicados.
Medicion de cumplimiento: 0.8

Tactica 4. Elaborar el manual de
procedimientos de la propuesta

KPI 4. Nivel de cumplimiento de capacitacion de procesos de gestion
de calidad

NCPPGC = =
ITR

Medicion de cumplimiento: 80

INCPPGL = Nivel de cumplimiento plan de procesos de gestion de
calidad.

IR = items realizado

TRI =Total de items realizados

Objetivo 3. Implementar el
proceso de gestion de
calidad para mejorar la
eficiencia y eficacia
utilizando la metodologia
BPM

Estrategia 3.
Identificar el
proceso de gestion
de calidad para
mejorar la eficiencia
y eficacia utilizando
la metodologia BPM

Tactica 5. Implementacion de la
metodologia BPM.

KPI 5. Nivel de cumplimiento de la elaboracion del plan de
implementacion de la metodologia BPM

NCPPGC = &
ITR

INCPPGC = Nivel de cumplimiento plan de procesos de gestion
calidad

IR = [tems realizado

TRI =Total de items realizados

Medicion de cumplimiento: 0.8

Tactica 6. Capacitar, difundir y
evaluar sobre metodologia BPM. para
el sistema de gestion de calidad.

KPI 6. Ratio de capacitacion para desarrollo personal
RCDP: 2 100

Leyenda: TPRC

RCDP= Ratio programa de desarrollo

INPC= Numeros de personas Capacitadas

TPRC = Tasa de puntuacion de respuestas calificadas

Meétrica de cumplimiento: 80%
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3.4.6 Actividades y cronograma

Cuadro 2

Matriz de tacticas, actividades y cronograma

KPI 1. Ratio de Informacion global

[Al. Reunion con el 4rea de imagenes e

a). Jefatura del area de radiologia

TRI =Total de items realizados

RIG= 42 dentificar la problemética 04/05/2022 06/05/2022 lc))) i:i?s?: calidad 65
irp
a). Jefatura del area de radiologia
Tactica 1. A2. Ejecucion de la herramienta KPI. 06/05/2022 08/05/2022 b) jefa de calidad 50
Levantamiento de Leyenda: c) tesista
informacion RIG: Ratio de informacion global.
IAP: Informacion alcanzada del proceso. A3, Exami d lucion al conjunt a). Jefatura del area de radiologia
ITP: Informacion total del proceso. o m’g}:’n‘f:: y darsolucion al conjunto 08/05/2022 11/05/2022 b) jefa de calidad 120
Medicion de cumplimiento: 0.8 P . c) tesista
a). Jefatura del area de radiologia
). Jef: del area de radiologi:
KPI2. Mapas totales A4. Diagnostico situacional. 11/05/2022 14/05/2022 b) jefa de calidad 50
; MaEas pendientes por hacer C) tesista
Téctica 2. Mapeo y Total demapas por hacer o a). Jefatura del 4rea de radiologia
actualizacion de g;nlirlnplear la metodologia ciclo de 14/05/2022 18/05/2022  |b) jefa de calidad 273
[procesos. Leyenda e c) tesista
RIG: Ratio de mapas totales. -
MPH: Mapas pendientes por hacer. a). Jefatura del area de radiologia
TMPH: Total de mapas por hacer. A6. Capacitacion. 18/05/2022 20/05/2022 b) jefa de calidad 50
Medicion de cumplimiento: 0.8 ) tesista
KP3: Nivel de cumplimiento de politicas a). Jefatura del area de radiologia
A7. Identificar la problematica 04/05/2022 06/05/2022 b) jefa de calidad 50
Requisitos cumplidos C) tesista
NCP= Total deTeauisiios anlicalles . —
otal de requisitos aplicables a). Jefatura del area de radiologia
P s A8. Ejecucion de la herramienta KPI. 06/05/2022 08/05/2022 b) jefa de calidad 50
Ta?t.lca 3. Definicion de ] C) tesista
politicas Leyenda:
INCP: Nivel de cumplimiento de politicas. A9. Examinar y dar solucion al conjunto a). Jefatura del area de radiologia
RC: Requisitos cumplidos. e oroblomae ) 08/05/2022 11/05/2022  |b) jefa de calidad 120
TRA: Total de requisitos aplicados. P ’ c) tesista
Medicion de cumplimiento: 0.8
KPI 4. Nivel de cumplimiento de capacitacion de a). Jefatura del area de radiologia
procesos de gestion de calidad A10. Diagnéstico situacional. 11/05/2022 14/05/2022 b) jefa de calidad 100
NCPPGC = & o) tesista
ITR 4 H 0
Tactica 4. Elab 1 a). Jefatura del area de radiologia
et de e A11. Emplear la metodologia las BPM 14/05/2022 18/05/2022  |b) jefa de calidad 100
procedimientos de la L . c) tesista
propuesta Medicion de cumplimiento: 80
INCPPGL = Nivel de cumplimiento plan de A12. Capacitacion e implementar a). Jefatura del area de radiologia
procesos de gestion de calidad. indi . d P P 18/05/2022 20/05/2022 b) jefa de calidad 200
IR = Items realizado ndicadores c) tesista
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KPI 5. Nivel de cumplimiento de la elaboracion

[A13. Identificar el publico objetivo de la

a). Jefatura del area de radiologia

del plan de implementacion de la metodologia . 04/06/2022 06/06/2022 b) jefa de calidad 80
BPM fase empatizar. c) tesista
_ IR : . - a). Jefatura del area de radiologia
NCPPGC = 0 Al4. Levantamiento de informacin 06/06/2022 08/062022  |b) jefa de calidad 100
Tactica 5. para la fase a definir. ©) tesista
Implementacion de la
metodologia BPM.
NCPPGC = NiV‘_:lr de cqmplimicmo plan de A1, Selecci de Ia lluvia de id a). Jefatura del 4rea de radiologia
procesos de gestion calidad - >elecclonar de fa fluvia de 1deas 08/06/2022 11/06/2022 b) jefa de calidad 100
IR = items realizado para la fase idear. c) tesista
TRI =Total de items realizados
Medicion de cumplimiento: 0.8
KPI 6. Ratio de capacitacion para desarrollo AL6. Sclecci las id - a). Jefatura del area de radiologia
personal - seleccionar fas 1deas que aporten 11/06/2022 14/06/2022 b) jefa de calidad 100
NPU soluciones para la fase disefio .
N , RCDP: X 100 o) tesista
Téctica 6. Capacitar, TPRC 017, Establecer el diseiio eficaz para la a). Jefatura del 4rea de radiologia
difundir y evaluar sobre " . P b ! icazp 14/06/2022 17/06/2022 b) jefa de calidad 100
metodologia BPM. para |Leyenda: ase de prucbas. ) tesista
cl sistema de gestion de [RCDP= Ratio programa de desarrollo
calidad. NPC= Numeros de personas Capacitadas A 18, Revision final de 1 a). Jefatura del area de radiologia
TPRC = Tasa de puntuacion de respuestas Cans tevision final de la propuestay 7565077 20/06/2022 b) jefa de calidad 300
calificadas apacitacion. c) tesista

Métrica de cumplimiento: 80%
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Iv. DISCUSI()N, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Discusion

La presente investigacion denominada propuesta de la metodologia BPM para fortalecer la
gestion de calidad en el servicio de imagenes en la empresa del sector salud, Lima 2022. Tuvo
como finalidad diagnosticar, determinar y brindar propuesta de solucion a los principales
problemas que afectan a la organizacion. El estudio aplico un enfoque holistico para desarrollar

sus propuestas de solucion y generar evidencia para su implementacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la triangulacion de la parte cuantitativa
y cualitativa para la subcategoria liderazgo, se evidencio que el 42.50 % aproximadamente de
los colaboradores sostiene que la institucion no identifica sus procesos de entrada y salida. Esto
araiz que la organizacion no ha realizado un correcto disefio de sus procesos. Por tanto, conocer
esos dos instantes, el inicio y el final del proceso, es esencial para iniciar la creacion y disefio
de las acciones del proceso. Asi mismo, se confirma que la organizacion logra comunicar
parcialmente politicas de calidad al personal a través de sus jefes, quienes organizan reuniones
o capacitaciones internas. Es decir que el colaborador desconozca las politicas de calidad afecta
directamente a los procesos internos del servicio de imagenes. Como propuesta de solucion se
optd por mejorar las politicas de control y procedimientos utilizando la metodologia BPM, lo
mencionado se alinea con el objetivo 3, que permitird resolver parte de los problemas
identificados. Lo indicado se alinea a la teoria calidad Deming (1989) menciona que, la mano
de obra y las horas de maquina pérdidas se traducen en la creacion de mejores productos y la
prestacion de mejores servicios, y el resultado es un efecto dominod: costos mas bajos, la
organizacion es mas competitiva y las personas son mas productivas. Por otra parte, Alcalde
(2019) indica que, se refiere no solo a los productos, sino también a los equipos humanos,
socios, accionistas, atencion al usuario, servicios internos, relacion con los proveedores,
preservacion de los recursos naturales y consideracion por la compafiia que conforman la
organizacion. Es decir, la mejora procesos internos como identificar las politicas de calidad sus
(inputs) y (outputs), tendra como resultados marcados en relacion de satisfacer las necesidades
del cliente. El estudio coincide con la investigacion de Carrillo (2018) donde se evidencia la
falencia de la mejora del proceso. Los resultados de la evidencia fueron que en promedio solo
el 28% de los requerimientos del sistema de gestion de calidad se cumplian entre ellos estan el
contexto de la organizacion y liderazgo que nos habla de las normas de calidad y de como la
institucion debe liderar todo el proceso. Ante de ello se soluciona, mediante un disefio de los

procedimientos que forman parte del SGC el cual increment6 en un 70% luego de la propuesta
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realizada. En el mismo sentido, coincide con el estudio de Quispe (2020) donde se evidencia la
carencia de capacitacion por falta de una planificacion estratégica de la direccion gerencial. Los
resultados de la evidencia luego del estudio fueron que trabajan de manera empirica, razén por
la cual muchas locales tienden a fracasar. Ante ello se soluciona, mediante programas de
capacitacion con temas estratégicos con la finalidad de mejorar y motivar a los trabajadores,

asi como la entrega de incentivos.

Para la subcategoria estrategia, se evidencio que el 40.00% aproximadamente de los
trabajadores sostienen que la organizacion a veces establece el alcance del sistema de
administracion de calidad, puesto que en ellos se indica las lineas de negocio y el periodo
productivo completo que realiza una institucion. Esto a raiz a la falta de liderazgo de la alta
gerencia que en sintesis se traduce en un deterioro de la relacion con sus clientes en forma de
aumento de quejas y reclamaciones. Es decir, el alcance, envuelve todos los procesos definidos
en el mapa de procesos de la institucion. Asi mismo, se confirma que los jefes no tienen los
conceptos claros de la gestion de calidad, una débil definicion de calidad enreda riesgos
significativos en la toma de decisiones y en la maniobra y gestion de la organizacion. Como
propuesta de solucion se optd por mejorar los procesos de gestion de calidad, mediante la
metodologia BPM, lo mencionado se alinea con el objetivo 4, que permitira resolver parte de
los problemas identificados. Lo indicado se alinea a la teoria general de sistemas debido a que
existe el requerimiento de conocer aspectos de los individuos, procesos, productos, medio
ambiente para llegar a conocer el problema o fendomeno y proponer un modelo de
administracion como solucién (Ruiz et al., 2018). El estudio coincide con la investigacion de
Guerrero (2018) donde se evidencian los problemas relacionados con el proceso de admision
en una institucion educativa. Los resultados evidencian luego del estudio que se puede observar
que los problemas estaban encadenados con la demora y falta de conocimiento del colaborador
administrativo al momento de atender al postulante lo hizo que disminuyera significativamente
el ingreso de los postulantes. Ante ello se soluciono con el adiestramiento a los jefes del area 'y
la ejecucion de conocimientos de trabajo para facilitar sus labores y a la ejecucion de un sistema
de gestion de calidad. En el mismo sentido, coincide con el estudio de Portal (2021) donde se
evidencia la falencia del sistema de gestion de calidad. Los resultados evidenciaron que solo
un 25% de los requisitos del sistema de gestion de calidad se cumplian entre ellos estan el
ambito de la institucion, planificacion y apoyo quienes lideran la lista. Ante ello se soluciono,
mediante la ejecucion del disefio de SGC el cual alcanzd los siguientes resultados en contexto

de la institucion 75%, en planificacion 92.85%, en apoyo 89.28% como cumplimiento final.
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Por tanto, se consiguié una ampliacion de la productividad debido al control de los servicios

que brinda.

Para la categoria recursos, se evidencid que el 45% aproximadamente de los
colaboradores no realiza el proceso de documentar sus actividades en el servicio imagenes
debido al nivel de calidad que se establecio, el cual genera el mal manejo de la informacion, el
no tener control y no tener acceso a los documentos el cual contribuye que el servicio sea
deficiente, aunado a que la organizacion contrata personal con la falta de competencia para
laborar en el servicio. Es decir que, el trabajador no realiza adecuadamente sus labores el cual
influye con sus malas acciones a la organizacion. Asi mismo, se evidencia que no hay personal
necesario y que contratan colabores externos por el periodo que dura la demanda. Es decir, los
problemas de ausencia de personal conllevando que el servicio se vea afectado por no contar
los recursos necesarios para la atenciéon. Como propuesta de solucién se optd por mejorar el
proceso de gestion de calidad para optimizar la eficiencia y eficacia utilizando la metodologia
BPM, lo mencionado se alinea con el objetivo 5, que permitira resolver parte de los problemas
identificados. Lo indicado se alinea a la teoria calidad Deming (1989) menciona que, la mano
de obra y las horas de maquina pérdidas se traducen en la creacion de mejores productos y la
prestacion de mejores servicios, y el resultado es un efecto dominod: costos mas bajos, la
organizacion es mas competitiva y las personas son mas productivas. Por otra parte, Alcalde
(2019) indica que, se refiere no solo a los productos, sino también a los equipos humanos,
socios, accionistas, atencion al usuario, servicios internos, relacion con los proveedores,
mantenimiento de los recursos naturales y consideracion por la compaiiia que conforman la
organizacion. Es decir, la gestion documental y la mano de obra son recursos necesarios para
que la organizacion continte su proceso de atencion del servicio y que estos estén dentro del
ciclo de mejora continua. El estudio coincide con la investigacion de Gémez (2020) donde se
evidencia que, el mal manejo de los métodos, procedimientos y documentario en la
incorporacion personal. Ante ello se solucioné mediante la implementacion del modelo BPM
y se logré la automatizacion de procesos de manera secuencial, logrando reducir costos y
aumentar las ganancias, todo esto bajo el modelo de BPM apoyado en la NTC-1SO 9001:20015
el cual era necesario para fortalecer las competencias laborales el cual sirvi6 para identificar el
comportamiento predominante de los colaboradores dentro del trabajo. En el mismo sentido,
coincide con el estudio de Restrepo (2019) donde se evidencia que, necesidad de documentar
e implementar alguna programacion e instructivos para el seguimiento, trazabilidad, y

actualizacion adecuada de los procesos y el registro pertinente de las estadisticas de uso de los
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servicios de la biblioteca, frente a los recursos humanos, existe la necesidad de crear aptitudes
para el proceso de catalogacion debido a que, no se cuenta con el colaborador idoneo en
conocimientos y habilidades para dicho proceso. Ante ello se presentd la solucion ante los
problemas mencionados, como es la propuesta del disefio del SGC, que a través de la
integracion de sus procesos se lograria aumentar su nivel de satisfaccion de varios aspectos
como la modernizacion del material bibliografico, la cooperacion en los eventos de la
organizacion y, sobre todo, en la concientizacion de los cambios que se estan realizando en la

organizacion.

Para la subcategoria proceso se evidencid que el 45% aproximadamente de los
trabajadores a veces realizan el seguimiento, medicion, analisis para identificar que sus
procesos sean eficientes, el cual genera problemas en tanto en el proceso humano y tecnologico
que posterior repercute en la atencion del cliente. Aunado que existe registro de proceso mal
disefiado y que estos no estén alineados a las funciones reales del servicio. Es decir, los procesos
no estan estandarizados, no existe un manual de procedimientos donde el personal que realiza
las atenciones siga los pasos ellos por la practica realizan las funciones de para atender al
paciente. Como propuesta de solucion se optd por mejorar el proceso de gestion de calidad
utilizando la metodologia BPM, lo mencionado se alinea con el objetivo 4, que permitira
resolver parte de los problemas identificados. Lo indicado se alinea a la teoria general de
sistemas debido a que existe la necesidad de conocer exteriores de las personas, procesos,
productos, medio ambiente para llegar a conocer el problema o fenémeno y plantear un modelo
de administracion como solucion (Ruiz et al., 2018). Asi mismo, se alinea con la teoria de
decision, Chiavenato (2007) menciona que, es el conjunto de procesos que llevan a analizar y
elegir entre las alternativas disponibles para la linea de accion que un individuo debe seguir. El
estudio coincide con la investigacion de Gomez, A. (2020) donde se evidencia que, el mal
manejo de los métodos, procedimientos y documentario en la incorporacion personal. Ante ello
se soluciond mediante la implementacion del modelo BPM y se logré la automatizacion de
procesos de manera secuencial, logrando reducir costos y aumentar las ganancias, todo esto
bajo el modelo de BPM apoyado en la NTC- ISO 9001:20015 el cual era necesario para
fortalecer las competencias laborales el cual sirvio para identificar el comportamiento
predominante de los colaboradores dentro del trabajo. En el mismo sentido, coincide con el
estudio de Quispe (2020) donde se evidencia la carencia de capacitacion por falta de una
planificacion estratégica de la direccion gerencial. Los resultados de la evidencia luego del

estudio fueron que trabajan de manera empirica, razoén por la cual muchas locales tienden a
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fracasar. Ante ello se soluciona, mediante programas de capacitacion con temas estratégicos

con la finalidad de mejorar y motivar a los trabajadores, asi como la entrega de incentivos.

4.2 Conclusiones

Primera:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se diagnostico la situaciébn que se encuentra actualmente el servicio de
radiologia, Lima 2022; evidenciando como resultado que los problemas de la
gestion de calidad se presentaron por la mala praxis de los colaboradores y de
alta direccion al no cumplir los procesos y procedimientos el cual afecta
directamente a la atencion al cliente.

Se determiné los factores a optimizar dentro del servicio de radiologia, Lima
2022; evidenciando que no identifican sus procesos, no mantienen documentada
sus (formatos y manuales). Por ultimo, la organizacioén no establece el alcance
de su sistema de administracion de calidad el cual dificulta la productividad en
la institucion. Por el cual se requiere tomar prontas acciones para evitar pérdidas
economicas, deterioro de la imagen de la marca, pérdida de clientes y de nuevos
mercados.

Se propuso definir las politicas de control y procedimientos utilizando la
metodologia mejora continua para fortalecer la gestion de calidad en el servicio
de imagenes, el cual permitira resolver los problemas algidos identificados en la
matriz de la propuesta. Por lo tanto, traera los siguientes beneficios a la
organizacion: (a) celebrar convenios con otras instituciones de salud, (b) lograr
la certificacion de calidad ISO 9001, (c) tener reconocimiento nacional e
internacional.

Se propuso disefiar el proceso de gestion de calidad utilizando la metodologia
BPM el cual asentara las bases para su impulso e implementacion. El contar con
esta fase de disefio contribuira a una mejor planificacion de la gestion de calidad,
evitando retrabajos, aumentando la productividad, identificara las deficiencias
de los empleados, proporcionara mayor control y visibilidad de los procesos.
Se propuso implementar el proceso de gestion de calidad para mejorar la
eficiencia y eficacia utilizando la metodologia BPM que permitird a la
organizacion dar inicio a una estructura basada en conocimiento, orientado bajo
las normas de calidad en cada proceso, focalizado en metas y resultados,

mejorando la comunicacion interna, enfocado al cliente.

75



4.3 Recomendaciones

Primera:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se recomienda al gerente general y al jefe del area de radiologia implementar
metodologia BPM para fortalecer la gestion de calidad en el servicio de
imagenes, esto impulsard a optimizar la eficiencia del personal al tener
conocimiento al por menor de los procedimientos administrativos. Asi mismo,
permitird analizar los efectos obtenidos para identificar los posibles errores y
tomar acciones al respecto, asi como modernizacion de los procesos y
procedimientos.

Se recomienda al gerente general y al jefe del area de radiologia sensibilizar
periddicamente a los colaboradores acerca de las consecuencias de sus labores
en la calidad del servicio proporcionado por la institucion, realizando un
acercamiento al SGC y garantizando la responsabilidad de los funcionarios
implicados en actividades criticas para la realizacion de la prestacion. Esto
accedera obtener la complacencia del cliente y una nueva forma de percepcion
de los clientes hacia la compaiia aumentando sus ventas.

Se recomienda al gerente general implementar la automatizacion de los procesos
operativos, mediante el Oracle Net Suite ERP el cual gestiona y automatiza los
procesos de todas las areas, proporcionando la unificacion de todos los sistemas
y operaciones, de tal modo, todos poseeran acceso a la misma informacion
actualizada en tiempo real, desde cualquier terminal, lugar y en cualquier
instante.

Se recomienda al gerente general y al responsable del area de calidad revisar
frecuentemente la documentacion conexa con cada proceso a fin de avalar su
adecuacion y aplicabilidad, avalando su reajuste en caso de presentarse cambios
en el progreso de las actividades. Esta informacion existente permitira optimizar
el proceder de todos los trabajadores desde la alta direccion hasta la parte
operativa.

Se recomienda al gerente general realizar planes de capacitacion sobre la
propuesta presentada, para que se genere un incremento en la productividad y la
calidad de trabajo y en el futuro se reduzcan los errores. Asi mismo, se
recomienda optar por la certificacion de la ISO 9001. Esto permitira acceder y

el posicionamiento de nuevos mercados.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo: Propuesta de la metodologia BPM para fortalecer la gestion de calidad en el servicio de imagenes en una de empresa servicios, Lima 2022

Problema general

Objetivo general

 Cuales son los factores a
mejorar de la gestion de
calidad dentro servicio de
radiologia, Lima 20227

Determinar los factores a
mejorar de la gestion de
calidad dentro servicio de
radiologia, Lima 2022

Categoria Subcategorias Indicadores
iDe qué manera la Participacion
propuesta de la Proponer la Metodologia BPM
metodologia BPM para fortalecer la gestion de
fortalecerd la gestion de |calidad en el servicio de Liderazgo 0901
& Comunicacion
calidad en el servicio de [radiologia, Lima 2022.
radiologia, Lima 2022?
Problemas especificos Objetivos especificos Satisfaccion del cliente
(,Cudl es el diagnostico Diagnosticar en qué situacion Estrategia Satisfaccion del personal involucrado y el entorno
de la gestion de calidad  [s@ encuentra la gestién de Variable 1: Gestion de calidad Seguimiento de efectividad
del servicio de radiologia, calidad del servicio de
Lima 20227 radiologfa, Lima 2022. Recurso humano
Recursos -
[Recurso material
[Recurso tecnoldgico
Sistema productivo
Proceso Correcto disefio

[Procesos claves

Variable 2: Metodologia BPM

Participantes en BPM

Dueio de proceso (Process Owner).

Gestor de proceso (Process Manager):

Usuario de negocio o ejecutivo de negocio:

Herramientas para BPM

BPM Governace

Business Process Management Suite (o System) (BPMS)

Business rule management system (BRMS)

Control de gestion y monitoreo

para BPM

Control de gestion orientada a procesos

Monitoreo de proceso en linea

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y
analisis de datos

[Enfoque: Mixto
Sintagma: Holistico

Tipo: proyectiva

Disefo: explicativo secuencial

[Método: deductivo, inductivo y analitico.

[Poblacion: 44
Muestra: 40

[Unidades informantes: Sub-Gerente finanzas, jefa de atencion al cliente
jefatura del area de radiologia Responsable del area de calidad.

Técnicas: Entrevista y analisis documental.
Instrumentos: Guia de entrevista y guia de analisis
documental.

Procedimiento:
Triangulacion de datos y
estadistica descriptiva.
[Anélisis de datos: SPSS y
Excel
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
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Objetivo 1
Definir las politicas de control y procedimientos utilizando la metodologia ciclo de Deming

Metodologia 1 Ciclo de Deming
A. Planear

Para iniciar la aplicacion de la metodologia de solucion de problemas PHVA, primero se procedio a
definir la condicion actual del problema que se presenta en las operaciones de la Empresa del sector
salud en los procesos del servicio de imagenes; teniendo en cuenta los reclamos presentados por el
cliente, con la finalidad de determinar el problema principal, asi como sus causas; y definir los objetivos
e identificar cuales son las demandas del cliente y mejorar el servicio que se presta al mismo

1. Consolidacion del problema

Considerando la priorizacion de los problemas identificados en las encuestas y entrevistas
realizadas, se ha determinado varias carencias en relacion al sistema de gestion de calidad,
dificultades tales como: la alta direccion no cumple con mantener informacion documentada,
manuales, procedimientos, instructivos y formatos, asi como los procesos no estan
expresamente documentados, no hay planes de control o de hojas de proceso en el area de
imagenes. Todos ellos no hacen establecer la primera propuesta para dar solucion al siguiente
problema: falta de politicas de control y procedimientos en el area de imagenes.

2. Planeamiento Estratégico

Una vez definido el principal problema, identificadas las causas principales y determinada la
magnitud de las mismas, se procedi6 a definir el plan de mejora continua en el cual se detallan
los objetivos y las estrategias para alcanzar la mejora continua en la empresa.

2.1 Objetivos estratégicos. Implementar la mejora continua aplicando la técnica PHVA en la
Empresa del sector salud, para incrementar la productividad del servicio de operaciones que
brinda al cliente.

2.2 Estrategias remedio de solucién. A continuacion, se mencionan las estrategias necesarias
para corregir y solucionar los problemas encontrados:

Elaborar el mapa de procesos de la organizacion

Elaborar los procesos As-is; To-Be

Elaborar la caracterizacion de los procesos

Elaborar el plan de control de los procedimientos para mejorar el desempefio de las
operaciones.

e Elaborar las politicas del area de imagenes.
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B. Hacer
En esta etapa se implementaron las estrategias para remediar el problema

Figura 14
Mapa de procesos de la organizacion

1. Mapa de procesos de la organizacion

Gestion de la
alta Direccion

Gestion de
calidad

PROCESOS ESTRATEGICO

PROCESOS DE PRODUCTIVO

contexto de
Ia

Requisito del
cliente

Requisito y
necesidades
de las partes
interesadas

Centro
Vacunatorio

PROCESOS DE APOYO

Recursos logistica

humanos v almacen Sistemas

Servicios sub
conwatados

Alanzenimiento

Satsfaccion
del cliente
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Figura 15
DAP As-is del servicio de imdgenes

2. DAP As-is del servicio de imagenes

Hoja N°_1 De:_ 1__ Diagrama N°:__1__ Operar. | |Mater. I |MaquiA I
Proceso: RESUMEN
Fec 22/05/2022 simBoLO ACTIVIDAD Act. | Pro. | Econ.
El estudio Inicia: ‘ Operacién 13
Método: Actual:__x__ Propuesto:____ :> Transporte 3
Servicio de rayos x . Inspeccion 3
Nombre del operario: . Espera 0
Elaborado por: César Villajuan Huaynates v Almacenaje 2
Total de Actividades realizadas 21
Distancia total en metros 5
Tiempo min/hombre 28
% ﬁ § = 2 g § SIMBOLOS PROCESOS
s o DESCRIPCION DEL PROCESO = g g E g
= % o
2| 8 glee| 23 @ B|D |V
. Presentacion de solicitud de examen radiologico en
120,0
1| Paciente | gmision de Rayos X ! oL e
2 Admisionista [Indica al paciente dimensién y cantidad de placas que 1 120.0
de rayos x__|seran utilizadas para su pago en caja. !
3 Admisionista |[Recepciona el ticket de pago / ordenes de atencion del 1 900
de rayos x__|examen radiografico. ’
Admisionista [Paciente completa formatos de preparacion examen
4 e L . . 1 120,0
de rayos x radl_ol_oglco y solicitud examen radlog_ra_ﬁco.
5 Admisionista [Revision del llenado de formatos: solicitud de rayos x 1 60,0 >.
de rayos x__|con datos completos.
6 Enfermera [Monitereo del paciente 1 3000| @]
7 Enfermera |Revision del llenado de los formatos 1 90,0 \?
8 Tecnico de Revision del llenado de los formatos 1 90,0 /‘
rayos x
9 Tecnico de Se procede a armar el rotulo de plomo 1 60,0 ’/
rayos x
10 Tecnico de Paciente se retire toda la ropa en la region a explorar, 1 90,0 +
rayos x
11 Tecnico de Procede con la toma del examen. 1 90,0 +
rayos x
12 Tecnico de ordena las placas tomadas. 1 60,0 +
rayos x
13 Tecnico de Elabora su parte diario 1 60,0
rayos x
14 Tecnico de Traslada los resultados en CD al medico 1 2,5 60,0
rayos x
15 secretaia de |Registro computarizado resultados e impresion de los 1 60.0
rayos x informes radiolégicos ’
Medico Interpretacion de la placa radiografica al dia siguiente de
16 K . . 1 90,0
radiologo [tomada la radiografia | —]
- ——
17 Mgdlco Firma y Sella resultados de los examenes 1 30,0
radiologo
secretaia de [Envio de resultados a estadistica para que sean
18 1 2,5 30,0
rayos x archivados (Historia clinica). ’ i —o
Medico o L —]
. Entrega de resultados radiologico. 30,0 o
19 radiologo 9 9 1
Tiempo Minutos: 27,5 m 5,0 1.650,0|s

Observaciones:




Figura 16
DAP To-Be del servicio de imdgenes

3. DAP To-Be del servicio de imagenes

HjaN_ 1 De 1 DagamaN:1 [ operar. | [Meter. | [Meui. | |
Proceso: RESUVEN
Fec 22/05/2022 sivBoLO ACTIVIDAD Act. | Pro. | Econ.
H estudiolnicia: [ ] Gperadién 13 12| 8%
Método: Adual;  Propuesto,_ x = Transporte 3 3 o%
Senvicio de rayos x B Inspecdicn 3 1| 64
Nombre del operario: D Espera o o oA
Haborado por: César Villajuan Huaynates v Amecenaje 2 2l oA
Total de Actividades realizadas 21 18 | 14%
Distandia total en metros 5 5 0%
Tiempo minhombre 28 | 20 | 2%
= -
% i ’ E g 2 é § SIVBOLOS PROCESCS
s ) DESCRIPCON DEL PROCESO 2| 85 5
= A o]
> 5 slze| 22| @ M| D|V
. Presentacion de sdlicitud de examen radiddgico en
1 Paciente Admision de R X 1 1200 ?
Admisionistade | Indica a paciente dimension y cantidad de placas que
2 - . 1 1200
rayos X seran utilizadas pera su pago en caja.
Admisionistade  |Recepciona €l ticket de pago / drdenes de atencion del
3 . 1 90,0
rayos X examen radiografico.
4 Admisionistade | Paciente completa fommatos de preparacion examen 1 1200 L\
rayos X radiddgico y sdlicitud examen radiogréfico. ’
5 Admisionistade  [Revision del llenado de fommatos: sdlicitud de rayos x 1 600 >.
rayos X con datos conpletos. '
6 | Tecnicoderayos x |Se procede a amrer € rotulo de plomo 1 60,0 ’/
7 | Tecnico de rayos x |Paciente se retire toda la ropa enlaregon aexplorar, | 1 90,0 +
8 | Tecnicoderayos x |Procede conlatoma del examen. 1 90,0 +
9 | Tecnico derayos x |ordena las placas tomadas. 1 60,0 +
. Habora su parte diario / Traslada los resuitados en CD
10| Tecnico de rayos x a medico 1 25 1500 L—r
Interpretacion de la placa radiogrdfica d dia siguiente de
12| Medico radidogo ) la radiorfia 1 900
. Registro computarizado resuitados e impresion de los
13 | secretaia de rayos x i rciclégioos 1 60,0 ‘ //.
14| Medicoradidogo |Firmay Sella resuitados de los examenes 1 300 Q//
) Envio de resultados a estadistica para que sean
15 | secretaia de rayos x ach (Hstoria dirica) 1 25 300 e //.
16| Medicoraddogo |Entregade resultados radidogico. 1 300 (=
Tiermpo Minutos: 20,0 50 1.200,0/s

Coseneciones:
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Caracterizacion de procesos del drea de imdgenes

4. Elaborar la caracterizacion de procesos del area de imagenes

PEPSU

PROCEDIMIENTOS DEL )
DEPARTAMENTO DE IMAGENOLOGIA

FECHA:

OBJETIVO DEL PROCESC : Establecer los procesos gue pemitan proporcionar el senicio integral de atencion radiodiagnéstico cumpliendo con la normatividad aplicable.

ALCANCE DEL PROCESO : El presente procesos es de aplicacion inmediata para todo el personal que tiene vinculacion directa con el sendcio de radiodiagnéstico.

INICIA: Reguerimiento de examen de imagenologia

TERMINA: Informe de examen y/o procedimiento

ENTRADAS

PROVEEDOR ENTRADA

ETAPA DE TRANSFORMACION

SALIDAS

SALIDA CLIENTE

Solicitud de
Cliente extemo examen de
radiodiagnéstico

1 -Presentacion de solicitud de examen
radiolégico en Admision de Rayos X

2 -Recepciona el ticket / érdenes de atencion
del examen radiografico.

3.-Paciente completa formatos de
preparacién examen radiolégico y solicitud
examen radiografico.

4 -Procede con la toma del examen.

5 .-ordena las placas tomadas.

B -interpretacion de la placa radiogréfica al dia
siguiente de tomada |a radiografia.

7 -Envio de resultados a estadistica para que
sean archivados (Historia clinica).

8 -Paciente recibe los resultados radiologico.

Informe del

resultado radiodiagnéstico Cliente extemo

DOCUMENTACION

INDICADORES

RECURSOS

CARGOS

KPls

Equipo de computo.

Equipo de de imagenes.
Mobilirarios { escritorios , sillas)
Utiles de oficina

Jefe del area de imagenes
Tecnico de rayos x
Admisionista

Médico radidlogo.
secretaia de rayos x

% Pacientes atendidos:N° de examenes realizados en pacientes / meta prestacional programada ) x 100

% Quejas resueltas: N° de quejas resueltas/ total de quejas recibidas) x 100
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5. Elaborar las politicas del area de imagenes.

Definicion del proyecto para:

Numero de versién
Borrador/ Final
Impreso

Autor

Propietario

Proyecto

Jefe de proyecto

1.0
10/06/2021

10/06/2021
Br, César Villajuan Huaynates
César Villajuan Huaynates

Definir las politicas de control y
procedimientos

César Villajuan Huaynates
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OBJETIVOS GENERALES

Dotar de un instrumento administrativo que contenga, de manera precisa y detallada, las
diferentes politicas de control y procedimientos que se aplican en la cadena laboral del area de

imagenes para dar un servicio mas eficiente.

Unificar las acciones laborales de todos los actores que intervienen en los diferentes procesos

laborales del area de imagenes.

Simplificar los procedimientos para facilitar el servicio y lograr mayor agilidad, imparcialidad,

transparencia y efectividad en las acciones

Proveer a los ejecutores de estos procedimientos, asi como a los usuarios del servicio de una
guia de accion laboral detallada que les permita llevar a cabo sus labores con efectividad y

calidad.

Integrar al trabajo, con mayor rapidez y precision, al personal de nuevo ingreso del area de
imagenes, proporcionandole una guia laboral que le apoye para realizar con efectividad sus

funciones.
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POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS EN EL
AREA DE IMAGENES.
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POLITICAS DE APLICACION

El presente Manual de politicas de control y procedimientos servira de guia laboral al
personal del area de imagenes y a las areas laborales relacionadas con los servicios que
esta Division brinda.

Los procesos y procedimientos laborales del area de imdagenes se vigilaran
permanentemente para asegurar su alineacion con los objetivos de la organizacion

Se revisara periodicamente la efectividad de los procedimientos establecidos, con la
finalidad de actualizarlos y modernizarlos, puesto que este manual es un documento
dinamico que puede ser modificado de manera total o parcial cada vez que sea
necesario.

El area de imagenes es la instancia responsable de difundir este documento y de
capacitar al personal en la aplicacion de los procedimientos que contiene.

El Manual de politicas de control y procedimientos servird de guia principal para la
evaluacion del desempenio laboral del personal de esa Division y para evaluar la
efectividad de la misma.

El presente Manual de politicas de control y procedimientos del area de imagenes sera
utilizado como una herramienta didactica para la capacitacion y entrenamiento del

personal de nuevo ingreso.

Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Es el documento que contiene la descripcion de las
actividades que deben llevarse a cabo en la realizacion de las tareas en una unidad
administrativa y sirve, ademas, como medio de comunicacion y coordinacion para transmitir,
de forma ordenada y sistematica, las informaciones de una organizacion. Incluye, también, los
puestos o unidades administrativas que intervienen en los procedimientos, precisando su
responsabilidad y participacion en ellos. Contiene formularios, formatos, autorizaciones, bases
legales y otros documentos y medios necesarios para efectuar las diferentes actividades.

PROCEDIMIENTO. Es una sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas
entre si que constituyen una unidad de funciones en la realizacion de una actividad o tarea
especifica dentro de un ambito predeterminado de aplicacion. Estos procedimientos son
ejecutados por un conjunto de empleados, ya sea dentro de un mismo departamento o de varias
dependencias, logrando con su ejecucion los resultados deseados.

PUESTO O CARGO. Es el conjunto de identificaciones, relaciones, funciones,
responsabilidades asignadas a las distintas posiciones estructurales de una organizacion.

DIAGRAMA DE FLUJO. Es la representacion grafica de hechos, situaciones, movimientos
relaciones o fendmenos de diferentes tipos por medio de simbolos que clarifican la interrelacion
entre diferentes factores y las unidades administrativas, asi como la relacion causa - efecto que
prevalece entre ellos

POLITICAS. Las politicas se derivan de los objetivos generales de la institucion y son
preceptos que sirven de guia para establecer el curso de las acciones operacionales en la
organizacion y para garantizar que los procesos y procedimientos laborales estén,
consecuentemente, alineados con los objetivos de la institucion. En otras palabras, son fronteras
amplias, inclusivas, elésticas y dinamicas, que se ven reforzadas por las normas reguladoras de
acciones y situaciones mas especificas.

NORMAS GENERALES Y REGLAS. Estan constituidas por patrones mas especificos de
conductas que se derivan de las politicas y que deben ser cumplidas por el personal. De las
normas generales se desprenden un conjunto de reglas que funcionan como guias concretas y
autorizadas de accion, que hacen innecesario que un gerente, director o supervisor tenga que
decidir sobre todos los asuntos cada vez que suceden.

FORMULARIO. Se le llamara formulario a un documento preelaborado que posee una
identificacion especifica y que esta estructurado de la siguiente manera: Logotipo: nombre de
la direccion a la que pertenece, nombre del formulario codigo y fecha.

FORMATO. Se le llama formato al documento que es elaborado electronicamente y que
contiene similares informaciones a las del formulario. Se elabora con la finalidad de mejorar
la velocidad de la comunicacion y el ahorro de papel.

. p . Codigo PD-IMA-01
POLITICAS AREA DE IMAGENES

IN° Version 1
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USO DEL MANUAL

Este Manual sera de control exclusivo del area de imagenes la cual estara en el deber de ponerlo
a disposicion de los diferentes grupos laborales que participan en la aplicacion de los
procedimientos, para garantizar, de esa manera, que las de politicas de control y procedimientos
que se utilizan en los servicios imagenes sean aplicados de manera homogénea y correcta en
toda la institucion.

El personal del servicio de imagenes debera dominar y aplicar los procedimientos descritos en
el Manual y consultarlo tantas veces como sea necesario.

USUARIOS DEL MANUAL

a) Admisionista de rayos X. d) Médico radidlogo.

b) Técnico de rayos x. e) Secretaria de rayos X.
¢) Tecnodlogo médico de rayos x. f) Auditoria Interna.

RESPONSABILIDADES Y VIGENCIA

El area de imagenes sera responsable de difundir los contenidos de este Manual, asi como de:
1. Implantar los procedimientos.

2. Capacitar al personal que aplica los procedimientos.

3. Asesorar y supervisar el cumplimiento de lo establecido en el Manual.

4. Solicitar la auditoria de los procedimientos.

Es responsabilidad de los usuarios del Manual de politicas de control y procedimientos:
a) Aplicarlo correctamente.

b) Mantenerlo actualizado.

c¢) Difundir su contenido.

d) Custodiar su seguridad.

e) Vigilar su estricto cumplimiento.

Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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[FUNDAMENTOS DEL PROCEDIMIENTO

A continuacion, nos permitimos explicar al usuario del Manual la forma en que encontrara
redactados los procedimientos:

Se utiliza un formato de presentacion de los procedimientos que contiene lo siguientes
aspectos:

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
Es decir, el nombre que sirve para identificar el procedimiento.
VERSION: Define el nimero secuencial de las versiones existentes del procedimiento.

CODIGO: Identificacion alfanumérica de secuencia. Ejemplo: MP-IMA-01. De ocho
caracteres:

1. Los dos primeros caracteres identifican el tipo de Manual de Procedimientos. MP

D. Los tres siguientes caracteres definen o identifican el 4rea laboral a la que pertenece. Al area
de imagenes.

3. Las ultimas tres posiciones numéricas definen la secuencia de los procedimientos.

AREA RESPONSABLE: Se escribe el nombre de la Unidad Laboral responsable de la
ejecucion del procedimiento.

APROBACION:

1. Registra la firma del Superior responsable de la autorizacion de la ejecucion del
procedimiento.

D. Escribir la fecha de autorizacion del procedimiento (Dia/Mes/Afio).
IPAGINA:

Pagina inicial / pagina final.

Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Codigo PD-IMA-01
N° Version 1
Pagina: 1del0

6. Elaborar el plan de control de los procedimientos para mejorar el desempeiio de

las operaciones.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO
DEL SERVICIO DE IMAGENES

Fecha de aprobacion:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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OBJETIVO

Establecer los mecanismos que permitan proporcionar el Servicio Integral de atencion Radiodiagndstico
cumpliendo con la normatividad aplicable.

ALCANCE

El presente procedimiento es de aplicacion inmediata para todo el personal que tiene vinculacion directa con
el Servicio de Radiodiagnostico.

RESPONSABILIDADES

= El Tecndlogo Médico Radidlogo, encargado del Servicio de Radiodiagnostico es el responsable del
Control de Calidad y ejecucion de las tomas de radiografias, mamografias y densitometrias.

= El Técnico de Radiologia, realiza las tomas radiografias bajo supervision y es responsable de la estacion
de trabajo del CR.

= Médico Radidlogo, encargado y responsable de los informes radiograficos.

DEFINICIONES:

= Estacion de Trabajo del Tecno6logo-Médico. Espacio donde esta la plataforma (NX) para el ingreso de
datos del paciente, seleccion del examen radiografico y adquisicion de la imagen, para el posterior post
proceso y control de calidad de las imagenes digitales.

= Estacion de Trabajo del médico radiologo. Espacio destinado para la elaboracion del diagndstico
radiologico, conformado por el visor de imagenes (Monitor de grado médico).

= Cassette CR. Reemplaza a los chasis convencionales. Es una estructura rigida con forma de caja plana
casi hermética que contiene una bandeja con la placa fotoestimulable al fosforo. Estos cassette de fosforo
se borran y se vuelven a usar.

= CR. (Computed Radiography). Tecnologia que hace uso de Cassette CR, para la obtencion de imagenes
radiograficas, mediante un proceso de digitalizacion.

=  DR. (Direct Radiography) Utiliza un sensor que toma la imagen directamente y la pasa al computador.

= NX. (Plataforma Agfa) Interfase del usuario. Para la Adquisicién y Procesamiento de las Imagenes.
Marca Registrada de AGFA.

= AEC. (Control Automatico de Exposicion)

= PACS. (Picture Archiving & Communications Systems). Es un sistema de almacenamiento digital,
transmision y descarga de imagenes radioldgicas.

Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Equipo Digital Rayos X, es un sistema de generacion de imagenes de rayos X utilizado para crear,
procesar y visualizar imagenes radiograficas estaticas del esqueleto y consta de componentes como:
Columna con brazo en U, Tubo de rayos X con colimador automatico, Detector DR integrado, mesa
movil, Generador de rayos X.

Disparo, momento de la exposicion de Rayos X al objetivo.
KV, Kilo voltaje
MA, Mili amperaje

Mas. Miliampersegundo

1. DOCUMENTACION APLICABLE

Ley General de Salud 26842.
Ley N° 28028 Ley de Regulacion del Uso de Fuentes de Radiacion Ionizante.

DS 039-2008-EM Reglamento de autorizaciones, fiscalizacion, control, infracciones y sanciones de la
ley 28028 ley de regulacion del uso de fuentes de radiacion ionizante

DS 009-2019-SA Decreto Supremo que aprueba el Reglamento de la ley 30646, ley que regula el
descanso fisico adicional del personal de la salud por exposicion a radiaciones ionizantes o sustancias
radiactivas.

Norma Técnica IR.003.2013 "Requisitos de Proteccion Radioldgica en Diagnostico Médico con Rayos
X

Reglamento de Seguridad Radioldgica (D.S. 009-97-EM).

GEMO - 007 Guia Técnica para Toma de Radiografias de Torax segtin técnica OIT de la clasificacion
internacional de radiografias de neumoconiosis OIT/2000.

GEMO - 008 Guia Técnica para la Lectura de Radiografias de Toérax utilizando la clasificacion
internacional de la OIT de Radiografias de Neumoconiosis 2000.

2. PROCEDIMIENTO
2.1 REGISTRO Y ATENCION AL PACIENTE

RECEPCION

Responsable Actividades

Secretaria del servicio corresponda, indicando la

Recepciona el ticket /
ordenes de atencion del
examen radiografico de los
pacientes, verifica los
datos y lo registra en el
archivo digital de
pacientes de Rayos X,
Mamografia o
Densitometria segun

siguiente informacion:

= Fecha
= Orden de llegada del
= Hora

= Numero de ticket

= Referencia (medico, ¢

Segin el servicio, se
entrega el ticket / orden al
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Tecnologo Meédico
correspondiente.
Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ATENCION DE EXAMEN RADIOLOGICO

Responsable Actividades
Para los examenes radiologicos de Torax (Pulmones) segiin Técnica OIT, Abdomen
Simple (Digestivo) y Columna Lumbo-Sacra, se realiza lo siguiente:
Se anota la atencion en el cuaderno de registro de pacientes de Rayos X, detallando lo
siguiente:
= Fecha Referencia (medico, compaiiia)
= N°de paciente Exposiciones buenas y fallidas
Tecndlogo = Codigo del paciente Impresiones  digitales  (DVD,
Médico / = Sala Peliculas)
Técnico de = Apellido y nombres del paciente Tecnoélogo Médico
Radiologia = Tipo de Examen Hora
Otros

Factores (KV / MAS)

Numero de exdmenes

A cada paciente se le asigna un numero correlativo de Rayos X, que se colocara en la
plataforma CR o DR para la identificacion de la radiografia. Seleccionar la técnica
radiografica que se utilizara en cada examen de acuerdo a cada plataforma CR o DR.
Se llama al paciente, por apellido y nombre.

2.2 PROCEDIMIENTO DE RAYOS X

RADIOGRAFIA DEL TORAX (PULMONES)

Responsable

Actividades

Tecnélogo / Técnico de

Radiologia

Se pregunta, al paciente
si sospecha de
embarazo (mujeres en
edad fértil) si la
respuesta es NO, se
indica que, pase al




vestidor y se quite la
ropa y objetos metalicos
de la cintura para arriba
y se ponga la bata con la
abertura hacia atras.
Luego, se pide
aproximarse al Bucky
Mural y/o detector y
que pegue el pecho en
él.

Se ingresa la técnica
radiografica para el
torax de acuerdo a la
contextura del paciente.
Luego, se indica inhalar
bastante aire
(inspiracion completa)
y que lo contenga.
Inmediatamente se hace
la toma radiografica
(disparo) para evitar el
efecto de Valsalva.

Después se indica al
paciente que respire
normal, se vista y espere
en la sala para la
verificacion del examen
radiologico que fue
sometido.

Se realiza el procesado
de la Imagen expuesta
en la estacion de trabajo
del Tecnodlogo Medico
(NX). Para enviar al

PACS y ser informada o
interpretada  por el
Meédico Radidlogo.

Verifica la Imagen
expuesta (control de
calidad) en la
plataforma NX. Indica
al paciente que la fecha
de recojo y/o envio de
sus resultados seran
comunicados por la
secretaria del servicio.

Jefe de Rayos X

Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Procedimiento del Servicio de imagenes Codigo PD-IMA-01

106



N.°

1
T

Version

Pagina: 5 de 232

RADIOGRAFIA DEL TORAX (PULMONES) SEGUN TECNICA OIT

Responsable

Actividades

Tecnologo
Médico

El paciente llena el Cuestionario para la Toma de Placas con Lectura OIT (FO-IMA-07). El
correcto llenado de dicho formato sera corroborado por el Tecndlogo Médico, quien le

colocara su rubrica en sefial de conformidad de los datos proporcionados por el paciente.

A cada paciente se asigna un numero correlativo de Rayos X, para la identificacion de la
radiografia. Se llama al paciente. El Tecnologo pregunta al paciente si sospecha de embarazo
(mujeres en edad fértil) si la respuesta es NO, se indica que, pase al vestidor y se quite la
ropa y objetos metalicos de la cintura para arriba y se ponga la bata con la abertura hacia
atras. Se medira el torax del paciente con el espesometro para adecuar el Kilovoltaje a
emplear para la exposicion (CR) o en el DR con AEC (alto Kilovoltaje variable y miliamper-

seg. constante) para el estudio de Torax OIT.

Luego se pide al paciente aproximarse en bipedestacion y que pegue el pecho en el Bucky
mural con los codos en rotacion interna y con las mufiecas colocadas en las caderas para

disociar las escapulas de los dos campos pulmones.

Tecnologo
Médico

Luego, se indica inhalar bastante aire (inspiracion completa) y que lo contenga.

Inmediatamente se hace la toma radiografica (disparo) para evitar el efecto de Valsalva.

Después se indica al paciente que respire normal, se vista y espere en la sala para la
verificacion del examen radiologico. Se digita los datos del paciente en la imagen

radiografica seglin el Anexo 1. (Rétulo de Radiografias).

La imagen radiografica es enviada al PACS para ser informada o interpretada por el Médico

especialista en lectura de placas OIT.

Jefe de RX.

Comunica al paciente que la fecha de recojo y/o envio de sus resultados del examen sera

coordinado por la secretaria del servicio.

Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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RADIOGRAFIA DE ABDOMEN SIMPLE (DIGESTIVO)

Responsable Actividades

Se pregunta si sospecha de embarazo (mujeres en edad fértil) si la respuesta es NO, se indica
que, pase al vestidor y se quite la ropa y objetos metalicos de la zona abdominal y se ponga
la bata con la abertura hacia atras. Luego se coloca al paciente sobre la mesa radiologica y/o
de pie, segun la indicacion del médico.

Tecnélogo . L ;

M dicog/ Se ingresa la técnica (factores de KV y MAs) en el comando del equipo de Rayos X de
Téenico de acuerdo a la contextura del paciente (CR) o con la técnica predeterminada (DR) Y se indica
Radiologia que, no respire y se procede a la toma radiografica.

Se indica al paciente esperar para la verificacion del examen radiologico que fue sometido.
Al término del examen, se indica al paciente que se puede retirar de la sala de Rayos X, y
acercarse donde la secretaria para que le indique la fecha y hora del recojo y/o envio de sus
resultados.

RADIOGRAFIA DE ABDOMEN SIMPLE

(SISTEMA URINARIO)
Responsable Actividades
Para este tipo de
examen se requiere una
preparacion previa por
el paciente, segin lo
indicado en el Anexo 2.
Paciente Preparacion para
Radiografia. Esta
indicacion sera

proporcionada por el
area de atencion al
Cliente.

Secretaria del servicio

Al momento de
recepcionar el ticket /
orden de servicio,
realiza la consulta al
paciente si se ha
preparado o no. Solo si
la respuesta es
afirmativa, se entrega el
ticket al Tecndlogo
Meédico.

Tecnologo Médico / Se pregunta si sospecha
Técnico de Radiologia de embarazo (mujeres




en edad fértil) si la
respuesta es NO, se
indica que, pase al
vestidor y se quite la
ropa y objetos metalicos
de la zona abdominal y
se ponga la bata con la
abertura hacia atras.
Luego se coloca al
paciente sobre la mesa
radioldgica y/o de pie,
segln la indicacion del
médico.

Se ingresa la técnica
(factores de KV y MAs)
en el comando del
equipo de Rayos X de
acuerdo a la contextura
del paciente (CR) y/o
técnica predeterminada
(DR) Y se indica que,
no respire y se procede
a la toma radiografica.

Luego se indica al
paciente esperar, para la
verificacion del examen
radiologico que fue
sometido.

Al término del examen,
se indica al paciente que
se retire de la sala de
Rayos X y se acerque
donde la secretaria y le
indique la fecha del
recojo y/o envio de sus
resultados.

Fecha de aprobacion:

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

RADIOGRAFIA DE COLUMNA (LUMBAR, LUMBO-SACRO Y COXIS)

Responsable Actividades
Para este tipo de examen se requiere una preparacion previa por el paciente, segtin lo indicado
Paciente en el Anexo 2. Preparacion para Radiografia. Esta indicacion serd proporcionada por el area

de recepcion al paciente.
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Secretaria del Al momento de recepcionar el ticket / orden de servicio, realiza la consulta al paciente si se
. . ha preparado o no. Solo si la respuesta es afirmativa, se entrega el ticket al Tecnologo
servicio o
Médico.
Tecnologo ) ) )
Médico / A cada paciente se asigna un niimero correlativo de Rayos X, y se coloca en el Cassette para
Técnico de la identificacion de la radiografia. Se selecciona el casete CR y la técnica radiografica que se
. i utiliza en cada examen. Se llama al paciente, por su apellido y nombre.
Radiologia
Se pregunta si sospecha de embarazo (mujeres en edad fértil) si la respuesta es NO, se indica
que, pase al vestidor y se quite la ropa y objetos metalicos de la zona abdominal y se ponga
i la bata con la abertura hacia atras. Luego se coloca en la mesa si es decubito o de pie segun
Tecnélogo la orden médica.
Médico / . L .
L. Se ingresa la técnica (factores de KV y MAs) en el comando del equipo de Rayos X de
Técnico de . . . L7
K | acuerdo a la contextura del paciente (CR) y/o técnica predeterminada (DR) Y se indica que,
Radiologia no respire y se procede a la toma radiografica.
Después, se indica el término el examen y se puede retirar de la sala de Rayos X, y acercarse
d dal £ M 1 11l lofaals L. dal - L d liad
UVUIIdLv 1a svuiviaria l}cuu Libl\/ v lll\.llLiblL/ IAa IVUIIAd _y UTAa Uvrt IL/\J\JJU _y U LITVIU UL ﬁlﬂ ITUOSUItauyus.
Cédigo PD-IMA-01
- .. s N.°
Procedimiento del Servicio de imagenes ., 1
Version
Pégina: 7 de 10
Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Codigo PD-IMA-01
Procedimiento del Servicio de imagenes N. .y 1
Version

Pégina: 8 de 10




2.3 PROCEDIMIENTO DE RAYOS X DIGITAL

RAYOS X DIGITAL
Responsable Actividades
Tecndlogo
Médico / El personal del area enciende el control del generador de rayos X en la sala del operador. El generador
Técnico de de rayos X y el detector DR se encienden.
Radiologia
El flujo de trabajo se inicia con el ingreso de la informacion del Paciente, en la estacion de trabajo NX
del Tecnologo.
Se selecciona la estructura anatomica a estudiar (imagen en miniatura) en el panel de vista general de
Tecnologo iméagenes de la ventana del examen. Se activa el detector DR seleccionado. En la imagen en miniatura
Médico / se muestra el estado del detector DR mediante una indicacion del color, segtn lo siguiente:
Tec1?1c0 qe = Verde (parpadeante) 0 inicio
Radiologia
*  Verde (constante) 0 unidad lista para exposicion.
Los parametros predeterminados de exposicion de rayos X para la exposicion seleccionada se envian y
muestran en la plataforma NX.
Se prepara la exposicion, en la sala de exdmenes, situando el brazo en U y al paciente:
= Pulse el boton MOVE (mover) en el panel de control de brazo en U o en el mando a distancia. El
brazo en U se desplaza hasta la posicion predeterminada para la exposicion seleccionada.
Tecndlogo . .
o g = Situe al paciente.
Médico /
Técnico de = Realice los ajustes finales en la posicion del brazo en U mediante los botones del panel de control
Radiologia del mando a distancia y/o del panel del equipo.
Médico = Encienda el localizador luminoso en el colimador. Adapte la colimacion si es necesario.
Se revisa con especial cuidado la posicion del paciente (manos, pies y dedos) para evitar lesiones
ocasionadas por movimientos del equipo de RX (brazo en U). Las manos del paciente deben estar
alejadas de cualquier componente movil de la unidad.
Tecnélogo
Médico / Se comprueba si los parametros que se muestran en la consola son adecuados para la exposicion. Si se
Técnico de precisan otros valores de exposicion distintos de los definidos en el examen de NX, utilice la consola
Radiologia para modificar los parametros de exposicion establecidos de forma predeterminada.
Tecnélogo
Meédico / Se ejecuta la exposicion, se pulsa el boton de emision para ejecutar la exposicion y se envia a la estacion
Técnico de de trabajo NX. El indicador de radiacién en la consola de control se enciende durante la emision para
Radiologia la exposicion. Durante la adquisicion, el indicador de estado en miniatura parpadea con luz verde. La

imagen se adquiere a través del detector DR y se muestra en miniatura.

Si se aplica colimacion de tubo, la imagen se recorta automaticamente en los bordes de colimacion.
Los parametros reales de exposicion de rayos X se devuelven desde la consola a la estacion de trabajo
y se muestran en el panel de datos de imagen.
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Tecnélogo

Médico / En la sala de la estacion de trabajo, se selecciona la imagen en la que debe llevarse a cabo el control de
Técnico de calidad y se prepara la imagen para el diagnostico mediante anotaciones o marcadores de izquierda /
Radiologia derecha. Si la imagen es correcta, se envia al PACS y/o impresora digital dependiendo del caso.

FLUJO DE TRABAJO CON CASSETES (CR)

Responsable

Actividades

Tecnologo Médico /
Técnico de Radiologia

Al momento de llegar el
nuevo paciente, se define la
informacion del paciente para
el examen y se procede a
iniciar el examen por el
operador de la estacion de
trabajo, se realiza lo
siguiente:

- Selecciona el tipo de
examen en el visor de la
estacion de trabajo (NX)

. Para la exposicion de
Rayos X, se selecciona
los parametros
preestablecidos 'y se
envia a la modalidad
donde se muestran en la
consola del software.

. Si se configura para una
imagen varias
exposiciones en un
mismo  cassette, se
muestra otro conjunto
de miniaturas en el panel
de datos de imagen. Se
envia los parametros

predeterminados de
exposicion de rayos X
adecuados a la
modalidad para cada
exposicion.

Tecnologo Médico /
Técnico de Radiologia

Se sitta al paciente y se coloca
el cassette en el Bucky mural
y/o mesa. Se realiza los
ajustes finales mediante los
botones del panel de control.

Se sitta el tubo de rayos X con

respecto al Cassette y al
paciente. Se ajusta la distancia
correcta entre el Cassette y el
tubo de rayos X. Se enciende
el localizador luminoso en el
colimador y se adapta la
colimacion.

. Se pulsa el boton de
emision para ejecutar la
exposicion. Los
parametros reales
ingresan en la consola
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de la estacion de trabajo
y se muestran en el
panel de datos de
imagen.

Tecnologo Médico /
Técnico de Radiologia

En la Estacion de trabajo del
Tecnoélogo Médico (TM) se
realiza lo siguiente:

- Se comprueba si los
pardmetros que  se
muestran en la consola
son adecuados para la
exposicion.

. Si se precisan otros
valores de exposicion
distintos de los
definidos en el examen,
se utiliza la consola para

sobrescribir los
parametros de
exposicion establecidos
de forma
predeterminada.

. Los parametros reales se
muestran en la consola
de la estacion de trabajo
y en el panel de datos de
imagen.

En la sala del operador se
introduce el Cassette en el
digitalizador. La imagen
aparecera en el panel de vista
general de imagenes de la
ventana de examen.

Tecnologo Médico /
Técnico de Radiologia

En la Estacion de trabajo
(NX) se selecciona la imagen
y se realiza el control de la
calidad. Se prepara la imagen
para el diagnostico mediante
anotaciones o marcadores de
izquierda / derecha. Si la
imagen es correcta, se envia al
PACS y/o impresora digital
dependiendo del caso.

Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Codigo PD-IMA-01
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2.4 ENTREGA DE RESULTADOS

INTERPRETACION Y ENTREGA DE RESULTADOS.

Responsable Actividades
Médi El Médico Radidlogo visualiza las imagenes digitales en un monitor especial de grado
ecico médico. (Estacién de trabajo del Médico Radiélogo).
Radidlogo

Realiza la interpretacion y firma del informe respectivo

Secretaria del
Servicio

Recepciona por e-mail los resultados (Informe radiologico) enviado por el Médico Radidlogo
de turno.

En el caso que el Cliente solicite sus resultados en medio fisico, revisa la rotulacion de los
sobres y adjunta el informe radioldgico, y lo entrega al Cliente y/o areas solicitantes (Seguros
RIMAC, La Positiva, Salud Ocupacional.)

En el caso que el Cliente solicite resultados en medio digital: Se envia el informe radiologico
al correo electronico proporcionado por el Cliente.

Nota: A todo paciente se le hace entrega de las imagenes correspondiente a su atencion en un DVD, al final de la
misma. A solicitud del Cliente se entregaria en medio fisico.

3. REGISTROS

Cuaderno Registro de Pacientes de Rayos X.
Cuaderno Registro de Pacientes de Mamografia.
Cuestionario para Toma de Placas OIT

Fecha de aprobacion: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 1. Rétulo de Radiografias

El presente documento tiene a fin detallar la manera correcta el rotulado para la toma de radiografias OIT:

Lado del examen (DER.).

Codigo interno. (Cuaderno de Registro)

Documento de Identificacion. (DNI, PASAPOR y/o C. Extranjeria)
Datos del usuario y del estudio.

oo

A C
\ /

P —

/

/ D

Anexo 2. Preparacion para Radiografia de Abdomen Simple (Sistema Urinario) y Columna Lumbar
o Lumbosacra

Un dia antes del examen (dieta liquida)
Desayuno: Jugo de naranja o manzanilla y 2 tostadas
Almuerzo: Caldo (sin verduras, fideos, carne) y gelatina
Cena: Caldo (sin verduras, fideos, carne) y manzanilla
Tomar:

o Pacientes menores o iguales a 65 kg: 8:00 pm. 2 capsulas de aceite de ricino
o Pacientes mayores de 65 kg: 8:00 pm. 3 capsulas de aceite de ricino

Nota: En caso de pacientes con estrefiimiento 2 dias de preparacion. De presentar dolores intensos y nauseas
comunicarse con su médico tratante.

Aprobado

Fecha de Elaborado por: Revisado por: por:

aprobacion:

C. Verificar




En esta etapa se lleva a cabo la verificacion, en donde se validan los resultados obtenidos y se comparan
con los planeados. Para realizarla, es importante que se hayan establecido previamente indicadores de
resultados, puesto que lo que no se puede medir no se puede mejorar, al menos en forma sistematica.

Asimismo, se verifico el beneficio economico alcanzado con la mejora.

simBOLO ACTIVIDAD Act. Pro. Econ.
. Operacion 13 12 8%
|:> Transporte 3 3 0%
. Inspeccion 3 1 67%
. Espera 0 0 0%
v Almacenaje 2 2 0%
Total de Actividades realizadas 21 18 -14%
Distancia total en metros 5 5 0%
Tiempo min/hombre 28 20 -27%

e Se redujo el numero de actividades en un -14%
e Se optimizo el tiempo de atencion del servicio de 28 minutos a 20 minutos, el cual reflejaria 3

atenciones por hora en consecuencia incrementaria la rentabilidad del servicio.

D. Actuar

Para concluir las etapas del ciclo de Deming, se actiia. Esto quiere decir que si al verificar los
resultados, se lograron los beneficios deseados, es importante sistematizar y documentar los

cambios realizados para asegurar la mejora continua

e Se estandarizaron las acciones implementadas para regular y asegurar el resultado
optimo de los procesos.

e Se determind que es necesario supervisar el cumplimiento de los indicadores meta
mensualmente, con el objetivo de observar la evolucion de la planificacion realizada y
garantizar un resultado 6ptimo.

® En caso de no cumplimiento de la meta, se podran tomar las acciones necesarias a

tiempo para resolver el problema o sugerir nuevas propuestas.

Objetivo 2
Diseiiar el proceso de gestion de calidad utilizando la metodologia BPM




Metodologia BPM de la siguiente manera:

Fase 1: Definir y detectar BPM

Definir el objetivo de la empresa y sus procesos, asi como detectar los problemas y causas y

efectos en los procesos

En esta fase se detallaron las acciones a realizar y que tomaron en cuenta antes de iniciar con
el proyecto de implementacion BPM en la organizacion. Los pasos que se realizaron fueron los

siguientes:
Definir roles y responsabilidades

Objetivo: En primera instancia, es importante tener identificado todos los roles que

participaran en el proyecto de implementacion.

Resultado: La empresa posee los roles y las responsabilidades de los involucrados del proyecto
de una manera clara y detallada. No existe la duplicidad de funciones y todos oseen un rol
significativo dentro del proyecto. Se definieron los roles de Admisionista de rayos X, técnico

de rayos x, medico radidlogo, secretaria de rayos x.

Rol Funcion

Admisionista de rayos x Atender a pacientes y/o familiares de forma respetuosa y
cordial. Programar citas médicas que requieran los
pacientes, seglin agenda medica electrdnica.

técnico de rayos x Realizar los estudios de radiodiagndstico que le sean
requeridos. Colocar al paciente en el equipo de rayos x,
manejar los accesorios de inmovilizacién, adoptando las
medidas de proteccién pertinentes para el enfermo y para
el mismo

medico radiélogo Es el médico que lee e interpreta imagenes digitales de los
pacientes. Las cuales son obtenidos a través de una
variedad de camaras, maquinas y equipos de imagenes.

secretaria de rayos x Recepciona, registrar, clasificar y distribuir la
documentacion recibida y los que genera el Departamento
en forma oportuna para la toma de decisiones por parte de
la Jefatura. Ejecutar y supervisar las actividades de gran
complejidad de apoyo secretarial, en cumplimiento con los
objetivos funcionales de la Institucion.

Definir la problematica




Objetivo: Conocer el porqué de la propuesta de implementacion. Parte de la identificacion de
un problema en la empresa

Resultado:

De la entrevistas y encuestas realizadas a los colaboradores y unidades informantes de la
organizacion se llegd a concluir que la organizacién no cumple con identificar sus procesos,
entradas y salidas. Asi mismo, alta direccion a veces cumple con mantener informacion
documentada, manuales, procedimientos, instructivos. Por ultimo, tampoco cumple con
establecer el alcance de su sistema de gestion de calidad por ello, el 20.69% de los encuestados
coinciden con lo antes mencionado. Por otra parte, se evidencio una carencia de liderazgo del
area, puesto que la alta direccion no se ve involucrado en los procesos internos del area de
imagenes. Asi mismo, hay una falencia en la estrategia en temas relacionados con la
capacitacion a los colaboradores y el alcance de la gestion de calidad, recursos hay una carencia
de profesionales con las aptitudes para desempeifiar el puesto y todo esto conlleva a que todo
su proceso esté mal disefiado y esto influye en la satisfaccion del cliente causando quejas en la

atencion.

Definir alcance del proyecto

Objetivo: En base a la problematica identificada, definimos una solucion que mitigue dicha

falencia en la empresa.

Resultado: En base a la problematica identificada, surge la necesidad de abordar los
requerimientos horizontales de la empresa. Para ello, se realizo reuniones con el jefe del area

de imagenes. En tal sentido, se plante6 el siguiente alcance del proyecto:
Alcance del proyecto:

e [ecvantar informacién de un proceso horizontal actual, para definir un AS-IS del
proceso.

e Proponer un flujo de procesos TO-BE que optimice el proceso seleccionado en la
empresa.

e Desplegar el proceso optimizado en la herramienta BPMS Open Source Process Maker

[Definir objetivos del proyecto




Objetivo: Plantear objetivos y metas que deben ser cumplidas y cubiertas durante el desarrollo

del proyecto.

Resultado: Una vez definido el alcance del proyecto, se defini6 los siguientes objetivos que

permitieron cumplir con el alcance propuesto:

Objetivo General: Implementar una solucion que optimice y automatice un proceso de

negocio horizontal en el area de imagenes.

e Analizar la situacion actual de los procesos de negocio de la empresa.
e Disefiar una propuesta de optimizacion para el proceso seleccionado.

e Implementar la solucion basada en BPM en el area de imagenes.
Estimacion de recursos

Objetivo: Definir los recursos humanos y tecnoldgicos necesarios para el cumplimiento
del alcance.

Resultado: Los recursos humanos fueron identificados en el primer paso de esta fase,
Por tanto, tocaria identificar los recursos tecnoldgicos necesarios para llevar a cabo la
optimizacion y automatizacion del proceso de recursos humanos.

Para ello, en base a los requisitos que Process Maker define para el correcto funcionamiento
de la herramienta, se plante6 los siguientes recursos tecnoldgicos a usar a lo largo de proyecto:

Procesador Core |5
Memoria RAM 12 GB S/1,900.00
Almacenamiento 1GB-100GB

Monitor, maus, teclado.

Windows Windows Server 2012 S$/120.00
Software Bizagi Licencia gratuita Licencia gratuita
Office 2021 S/120.00
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ase 2 y 3: Disefiar e implementar BPM
isefar los procesos optimizados e implementar formatos para los reportes.

sta fase tiene como objetivo conseguir el diagrama de flujos del proceso, para su posterior

ropuesta de implementacion. Para ello, los pasos que deben seguirse son:

bjetivo: El objetivo de esta fase es poder mapear los procesos de negocio con los que cuenta

a empresa y realizar una respectiva priorizacion.

esultado: A continuacion, se describe, en diferentes pasos, los resultados obtenidos durante

el desarrollo de esta fase.
[Identificacion de procesos

En esta seccion el area de imagenes nos comentaba los procesos con los que contaba su
porganizacion y las actividades que realiza en cada una de ellas a fin de tener un entendimiento

claro de la empresa.

Mapa de procesos

En base a la informacion recabada en el paso anterior, se procedio a construir un mapa de

procesos, dividiéndolos por estratégicos, operativos y de soporte.
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En base a la informacion recabada en el paso anterior, se procedié a construir un mapa de procesos, dividiéndolos por estratégicos, operativos y

de soporte.

contexto de
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Requisito del
cliente

Requisito y
necesidades
de las partes
interesadas
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=
N
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clinico
—_— PROCESOS DE APOYO
Recursos logistica ) 2 o Servicios zub
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Figura 18

Proceso AS-1S del area de imdgenes - Bizagi

® Proceso horizontal actual, AS-IS del area de imagenes

ATENCION EN EL SERVICIO DE RADIOLOGIA
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Figura 19
Proceso TO-BE del area de imdgenes - Bizagi

TO-BE que optimice el proceso seleccionado en la empresa del area de imagenes.

ATENCION EN EL SERVICIO DE RADIOLOGIA
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Proceso del Admisionista

Registro en admision

Admisionista de rayos x

Realizar el ingreso del paciente al sistema.

Verificacion del estado del cliente

Lineamientos generales de la empresa

Admisionista

Emision de documento de ingreso

1 Presenta solicitud examen Cliente
2 Verifica datos del paciente Admisionista de rayos x
3 Ingresa datos al sistema Admisionista de rayos x
4 Ingresa el examen solicitado Admisionista de rayos x
5 Emiten formatos para rellenar Admisionista de rayos x
5 Emite documento para pago Admisionista de rayos x
5 Recepciona documento de pago Cliente
Figura 20
Proceso del Admisionista
-
5 -
‘g solicitud examen
2
£
=
L
g
g
§ solicitado
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Proceso registro de pago

Registrar las cuotas de los clientes.

Verificacion del estado del cliente

Emision del documento

Lineamientos generales de la empresa

1 Entrega documento de identidad. Cliente

2 Verifica el estado del cliente. Cajero

3 Realiza pago Cliente

4 Registra pago Cajero

S Emite boleta Cliente

6 Recepciona boleta Cajero
Figura 21

Proceso registro de pago

( ) N Pl Realza pago Recepciona __O
documento de
g ident A bolets

f

Verfica estaco [“ oS g0 Emite bolets
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[Proceso de realizacion del examen

Examen de rayos x

Tecndlogo medico rx

Realizar el examen solicitado.

Solicitud de examen de radiodiagnostico

Informe del resultado radiodiagndstico

Lineamientos generales de la empresa

1 Solicita documentos del examen radiologico | Tecndlogo medico rx
2 Presenta formatos de completos Cliente
3 Se retirara la prenda donde se tomara el Cliente
examen
4 Procede con la toma de examen rx Tecndlogo medico rx
5 Ordena las placas tomadas Tecnologo medico rx
6 Paciente se retira a la espera de su resultado  |Cliente
[Figura 22

Proceso de realizacion del examen




Solicita

documentos del
Examen me conla Ordena las
radiclogico a :xexamen placas tomadas

Tecnologo medico 1x

-

Realizar el examen solicitado

Cliente

Proceso de validacion del resultado

Validaci(')n del resultado

Medico radidlogo
Validaci(')n del resultado

Resultado de examen de radiodiagndstico

Firma al resultado del informe del resultado radiodiagnostico

Lineamientos generales de la empresa

Medico radidlogo

Tecndlogo médico rx / secretaria de rx

1 Entrega resultado de examen de Tecndlogo medico rx
radiodiagnostico

2 Recepciona resultado de examen de Medico radi6logo
radiodiagnostico.

3 Verifica el resultado Medico radidlogo

4 Firma y sella el resultado Medico radidlogo

5 Entrega el resultado para archivar Medico radidlogo

6 Recepciona el resultado para archivar Secretaria de rayos x

Figura 23

Proceso de validacion del resultado
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Proceso de entrega de resultado

Entrega de resultado

Secretaria de Rx
Entrega de resultado al cliente

Recepciona el resultado

Entrega de resultado al cliente

Lineamientos generales de la empresa

1 Archiva resultado Secretaria de Rx
2 Verifica / Ensobra el resultado Secretaria de Rx
3 Entrega resultado de rx Secretaria de Rx
4 Recepciona resultado de x Cliente
5
6

[Figura 24

Proceso de entrega de resultado
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Objetivo 3

Implementar el proceso de gestion de calidad para mejorar la eficiencia y eficacia utilizando
la metodologia BPM

Fase 3: Medir y controlar BPM

Para poder evaluar el desempefio de las fases propuestas en el modelo de implementacion, se
han definido ciertos indicadores de caracter cuantitativo y cualitativos que permitiran analizar

los resultados obtenidos en cada una de ellas

Indicador 1: Numero de recursos adicionales usados Este indicador permitira conocer el
namero de recursos adicionales usados en las fases del modelo. Estos recursos pueden ser:
recursos tecnologicos y recursos humanos. El proposito de este indicador es poder conocer el
numero de recursos adicionales para luego poder usar este dato en el calculo del costo que

supone por encima del presupuestado.

Recursos usados

= — x100%
recursos planificado
- Aceptable Entre 1y 2
Moderado Entre 3y 5
- Fuera de rango Mayor a 5

Indicador 2: Porcentaje de reduccion del tiempo de ejecucion de la fase.




Este indicador permitira medir el porcentaje de tiempo real de ejecucion que tuvo la fase sobre
el tiempo planificado inicial para su realizacion. El proposito de este indicador es poder medir
el porcentaje de tiempo ahorrado en la realizacion de la fase, mostrando la agilidad que el
modelo le otorga a las fases del proyecto. Para su célculo, la formula es la siguiente:

_ Horasreales
" horas planificada

x100%

Como se busca indicar el porcentaje de ahorro en tiempos de ejecucion, las caracteristicas del
indicador son las siguientes:

Aceptable Menor a 109%
Moderado Entre 110% y 125%
Fuera de rango Mayor a 126%

Modelo de plan de capacitacion

Prestacion en la calidad de atencion
del servicio de radiologia

Participacion activa de los usuarios
Internos del servicio de Radiologia

Actividad N° 1 Tema: Prestacion en la calidad de atencion del servicio de radiologia
Objetivo: Motivar al personal del servicio de radiologia para mejorar la calidad de atencion

Alcance: todo el personal que tiene vinculacion directa con el servicio de radiodiagnostico

Charlas de
motivacion al
usuario interno

Calidadenla  Trato digno Coordinacion  Clientes Personal
informaciéony Charlas Del servicio satisfechos comprometido
atencion sobre |Informativos Trato digno
Buen ambiente
laboral

Actividad N° 2 Tema: Participacion activa de los usuarios Internos del servicio de Radiologia
Objetivo: Gestion de Calidad en los servicios de calidad
Alcance: Todo el personal que tiene vinculacion directa con el servicio de radiodiagndstico




Charlas Motivacion para  |Modelo de Coordinacion ~ |Aumento dela [Evaluacion
informativas mejorar la gestion en Del servicio productividad |cualitativa y/o
participacion atencion. cuantitativa
Usuario Interno |activa, liderazgo, Trato digno a
operacion del Test usuario externo |Calidad
servicio de
imagenes Evaluaciones Resultados
periodicas. radiologicos
veraces y
oportunos

Se evidencia la evaluacion que permita diferenciar el antes y después de los cambios efectuados.

Tabla 9
Rentabilidad de la propuesta del proyecto

Admisionistaderayosx 1,200 14,400 14,400
Técnico de rayos x 1,800 21,600 21,600
Medico radidlogo 3,500 42,000 42,000
Secretaria de rayos x 1,300 15,600 15,600
Enfermera 1,500 18,000 -
Total, Anual S/. 111,600 93,600
Ahorro S/. 18,000

Ahorro % -16%




Rentablidad de proyecto

111,600

...-..._.9.§’600

Escenario Escenario
As-is To- Be

Anexo 3: Instrumento cuantitativo
INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
IMAGENES

Cargo:

Fecha de entrevista:

INDICACIONES: A continuacion, se le muestra una sucesion de preguntas las cuales debera responder marcando
una (x) seglin la escala mostrada a continuacion:

Nunca Casi Nunca (2) A veces Casi Siempre
@ A3) siempre o)
(C))
Items Valoracion
Nro. s
SUBCATEGORIA: LIDERAZGO 1 2 3 14| §
1 ;Considera que la alta direccion cumple con establecer y
comunicar la politica de calidad?
> (Considera que la alta direcciéon cumple con establecer y
comunicar las funciones para los roles en toda la organizacion?
3 (Considera que la alta direccion cumple con definir
procedimientos ante los cambios del entorno?
4 ;La organizacion cumple con establecer y medir sus objetivos de
calidad?
5 ; Considera que la organizacion cumple con identificar sus

procesos, entradas y salidas?
SUBCATEGORIA: ESTRATEGIA

6 ; Considera que la alta direccién cumple con garantizar que los requisitos
de los clientes se determinan?
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7 ;La organizacion cumple con tener un control para asegurar la calidad del
servicio que se brinda a los pacientes?

8 (Considera que la alta direccion cumple con establecer el alcance de su
Sistema de Gestion de Calidad?

9 (Considera que la alta direccion cumple con determinar las partes
interesadas y sus necesidades?

10 (La organizacion cumple con determinar las oportunidades, amenazas,

fortalezas y debilidades clave para la direccion estratégica?

SUBCATEGORIA: RECURSOS

(Considera que la alta direccién cumple con proporcionar una adecuada

11 ¢ R . R L
infraestructura? (iluminacion, espacios definidos, maquinaria.)

12 (La organizacion cumple con determinar los recursos necesarios para
|garantizar una medicién fiable?

13 (Considera que la alta direccién cumple con mantener informacion
documentada, manuales, procedimientos, instructivos y formatos?

14 (La organizacion cumple con asegurar que las personas sean competentes

en cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia?

SUBCATEGORIA: PROCESOS

15 (Cree usted que los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
son eficientes?

16 ; Existe monitoreo de los distintos procesos en el area de imagenes?

17 ;La organizacion cumple con planificar, implementar y controlar los
procesos necesarios para cumplir los requisitos para la produccion?

18 (Considera que la alta direccion cumple con determinar los requisitos
legales y reglamentarios para los productos que ofrece?

Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Ficha de entrevista
Cargo:

Fecha de entrevista:

Nr Subcategorias Preguntas de la entrevista

1 |Liderazgo (Considera usted que la alta direccion cumple establecer y
comunicar la politica de calidad?
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2  |Estrategia (Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la
Calidad? Definir.
(Considera usted que es importante que la organizacion
cuente con un sistema de gestion de la calidad?

3 Recursos (Considera usted que la organizacion cuenta el suficiente
personal para realizar las labores del area de imagenes?
(Considera usted que la organizacion cuenta con personal
competente en cuestion de una adecuada educacion,
formacion y experiencia?

Procesos
4 (Sabe usted si la institucién cuenta con un registro de
controlar los procesos del area de imagenes?
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Base de datos
Base de datos de los 40 colaboradores encuestados en la empresa de servicios del area de

Anexo 5

4

1magenes.
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Guia de entrevista 1

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempena
Codigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro.

Jefa de atencidn al cliente
Entrevistado (Entrev.1)

18/04/2022

Preguntas de la entrevista
(Considera usted que la alta direccion cumple
establecer y comunicar la politica de calidad?
Liderazgo

(Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la
Calidad? Definir.

Estrategia

(Considera usted que es importante que la
organizacion cuente con un sistema de gestion de
la calidad?

Estrategia

(Considera usted que la organizacion cuenta el
suficiente personal para realizar las labores del
area de imagenes?

Recursos

(Considera usted que la organizacion cuenta con
personal competente en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia?

Recursos

(Sabe usted si la institucion cuenta con un registro
de controlar los procesos del area de imagenes?
Proceso

Remoto

Respuesta

Si, si cumple y establece con respecto a la politica
de calidad y a su vez nosotros comunicamos a los
colaboradores en reuniones y cuando se realizan
las capacitaciones.

Si, un sistema de gestion de calidad viene hacer un
conjunto de normas y procesos necesarios para la
planificacion y desarrollo de aquella actividad
principal de una organizacion o empresa.

Es importante debido a que ello tiene impacto
directo en la capacidad de la organizacion de la
norma en que esta trata de satisfacer las
necesidades del cliente.

Debido a que el rendimiento del area es deficiente,
debido a que el personal suele realizar actividades
que no se encuentran dentro de su funcion por la
carencia del personal.

Si. El personal esta capacitado también cuenta con
la experiencia requerida para cumplir sus funciones
con eficiencia.

Si cuenta con un programa que les permite
controlar los procesos y a su vez tener el registro
de toda la operatividad y actividad que se
desarrolle en el area.
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Guia de entrevista 2

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeia
Codigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro.

Coordinador del area de laboratorio clinico
Entrevistado (Entrev.2)

18/04/2022

Preguntas de la entrevista

(Considera usted que la alta direccion cumple
establecer y comunicar la politica de calidad?

(Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la
Calidad? Definir.

(Considera usted que es importante que la
organizacion cuente con un sistema de gestion de
la calidad?

(Considera usted que la organizacion cuenta el
suficiente personal para realizar las labores del
area de imagenes?

(Considera usted que la organizacion cuenta con
personal competente en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia?

(Sabe usted si la institucion cuenta con un registro
de controlar los procesos del area de imagenes?

Remoto

Respuesta

La alta direccion si cumple, sin embargo, los
responsables de las areas, no comunican a sus
colaboradores por ende hay un desconocimiento
por la parte operativa.

Es la aplicacion de técnicas y medidas para el
mejoramiento de los procesos internos de una
compaiiia, sin importar cual sea el area en la que se
desempeiie.

Es muy importante que una organizacion deba
contar con un buen sistema de calidad pues, a
través de ellos, se enriquecen los procesos internos
y, por consiguiente, los productos y servicios.
No, hay personal necesario para cada area, sin
embargo, cuando hay demanda en el servicio de
imagenes se contrata personal por recibo por
honorarios y cuando la produccion baja se queda
con el personal reducido.

Si, sin embargo, la organizacion no planifica
capacitacion, puesto que hay avances en la
tecnologia que siempre evoluciona.

Si, cuenta con registro, sin embargo, no tengo
conocimiento, puesto que el encargo del area es
responsable de llevar ese proceso.
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Guia de entrevista 3

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempena
Codigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro.

Jefatura del area de radiologia
Entrevistado (Entrev.3)

17/04/2022

Preguntas de la entrevista

(Considera usted que la alta direccion cumple
establecer y comunicar la politica de calidad?

(Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la
Calidad? Definir.

(Considera usted que es importante que la
organizacion cuente con un sistema de gestion de
la calidad?

(Considera usted que la organizacion cuenta el
suficiente personal para realizar las labores del
area de imagenes?

(Considera usted que la organizacion cuenta con
personal competente en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia?

(Sabe usted si la institucion cuenta con un registro
de controlar los procesos del area de imagenes?

Oficina Miraflores

Respuesta

Si, cumple con establecer la politica de calidad, por
intermedio de recursos humanos quien remite un
correo a toda la organizacion a los jefes de cada
area y ellos son quienes participan la comunicacion
a sus colaboradores.

Un Sistema de Gestion de la Calidad son todas las
actividades que una organizacion tiene que llevar a
cabo para alcanzar sus objetivos de calidad,
respetando la politica de calidad establecida
previamente. E1 SGC garantiza el control de
procesos, basado en los principios de mejora
continua de resultados y del rendimiento.

Si es importante porque al implementar un sistema
de gestion, permite establecer politicas y objetivos
de calidad, determinar las necesidades y
expectativas de los clientes, efectuar métodos de
eficacia y eficiencia, y establecer los procesos que
permitan lograr los objetivos de calidad de la
organizacion.

Hay personal necesario para cubrir las areas y
cuando hay muchos pacientes se contrata mas
personal por el periodo que dura el incremento del
servicio.

No, contratan bachiller en tecnologia médica, y no
tiene la competencia necesaria para resolver los
problemas al momento de realizar sus funciones.

Si, cuenta con registro, sin embargo, es algo basico
y no tiene todos los procesos del area, razon por la
cual tiene quejas, puesto que no controlan sus
procesos.

Guia de entrevista 4
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Datos basicos:

Cargo o puesto en que se
desempefia

Cadigo de la entrevista
Fecha
Lugar de la entrevista

Jefe de calidad

Entrevistado (Entrev.4)

19/04/2022
Oficina Miraflores

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Considera usted que la alta direccion cumple
establecer y comunicar la politica de calidad?

2 (Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la

Calidad? Definir.

3 (Considera usted que es importante que la
organizacion cuente con un sistema de gestion de

la calidad?

4 (Considera usted que la organizacion cuenta el
suficiente personal para realizar las labores del

area de imagenes?

5 (Considera usted que la organizacion cuenta con
personal competente en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia?

6 (Sabe usted si la institucion cuenta con un registro
de controlar los procesos del area de imagenes?

Respuesta

Si, la politica de calidad es difundida en afiches
que se distribuyen en los diversos ambientes de la
empresa, y se nos realiza una charla de difusion.

Es un conjunto de elementos relacionados entre si
orientados en una forma de trabajar basada en
procesos, con una politica de trabajo para alcanzar
objetivos. Dichos elementos pueden ser recursos
humanos, recursos econémicos, infraestructura y
equipos, conocimientos y experiencia.

Si, porque nos ayuda a mantener un orden en el
cumplimiento de los procedimientos, asi como
poder identificar desviaciones y oportunidades de
mejora.

La organizacion tiene personal completo en cada
area de imagenes, pero por la alta demanda se
contrata personal externo.

Si, ya que, estas han sido establecidas en el manual
de organizacion y funciones de la organizacion lo
cual garantiza que el personal ingresante y que se
mantiene cumple con los requisitos para sus
respectivos puestos.

El area de imagenes se encuentra dentro del
alcance del sistema de gestion de calidad por ende
debe contar con registros para verificar el
cumplimiento de los procedimientos
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta

W

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Suficiencia Claridad — 'C’oi:jetfnua | Relevancia Observaciones
Nro. Items Importancia y congruencia | item adecuado en formay | . elacion ce ftem con e Importancia y solidez del Si el item no cumple con los criterios
del ftem fondo indicador, sub categoriay item indi | b .
. . categoria . indicar las observaciones
Subcategoria 1: Liderazgo 112 34| Pjee (1|2 3|4 Pl 1 2|3 4| Pje 1 2|3 4| Pje. | Todos lositemscumplen con los criterios
respectivos.
E| N|E|E L|E|E|E N| E| E|E L E|E|E
1. |éConsidera que la organizacion cumple con | | | ¢ | ¢ 4 al 1l s 1 4 ol x| x| x 4 al 1l
identificar sus procesos, entradas y salidas?
I e n S r I n | e I | i e I I I
5 t| x| e|u et et X|s|s|s Ittt
* |éConsidera que la alta direccion cumple con 4 4 4
establecer y comunicar la politica de calidad? e| i c|f d el c|e ittt il e el e
3. |éConsidera que la alta direccion cumple con | s | e | i 4 a|mle m 4 slelele 4 ml ml ml m
establecer y comunicar las funciones para los roles
en toda la organizacién? n|t|s|c clr s e tlel|r|r i'n r| e
4. ¢éConsidera que la alta direccién cumple con definir| 4 4 4
. ) ol el ali clelals e|s|ele nfo e|s
procedimientos ante los cambios del entorno?
5. liLa organizacién cumple con establecer y medirsus €| T | T | € 4 bla rpec 4 clclell 4 a, mhqrr
objetivos de calidad?
S e I n [o] u I | o] a u a Cc | u e
Subcategoria 2: Estrategia
s| 1ot n|i ala his| I ]|c idli
6. éConsidera que la alta direccion cumple con 4 4 4
garantizar que los requisitos de los clientes de u | a | i | e die| 1 r el ajal i ol e e|e
determinan?
flcli nje e|lr alo rir|r|o n|d|r v
. Ry i i|c|| I | e| m|, e e/ r | n d e e a
7 ¢éLa organizacién cumple con tener un control para
asegurar la calidad del servicio que se brinda a los clolrln 4 ilmlolt 4 nl1lela 4 el mlaln
pacientes?
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8. |dConsidera que la alta direccion cumple con
establecer el alcance de su Sistema de Gestion de
Calidad?

9. ¢Considera que la alta direccion cumple con
determinar las partes interesadas y sus necesidades?

10. ¢éla organizacion cumple con determinar las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades
clave para la direccion estratégica?

Subcategoria 3: Recursos

11. ¢éConsidera que la alta direccion cumple con
proporcionar una adecuada infraestructura?
(iluminacidn, espacios definidos y maquinaria)

12. ¢éla organizaciéon cumple con determinar los
recursos necesarios para garantizar una medicién
fiable?

13. ¢éConsidera que la alta direccién cumple con
mantener informacién documentada, manuales,
procedimientos, instructivos y formatos?

14. ¢éla organizacién cumple con asegurar que las
personas sean competentes en cuestion de una
adecuada educacion, formacidn y experiencia?

Subcategoria 4: Proceso

15. |éCree usted que los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora son eficientes?

16. |éExiste monitoreo de los distintos procesos en el

drea de imagenes?
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17. |éiLa organizacidon cumple con planificar, implementar 4 4 4
y controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la produccién?
18. lConsidera que la alta direcciéon cumple con 4 4 4
determinar los requisitos legales y reglamentarios
para los productos que ofrece?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Nombres y Apellidos Rivera Pinchi, Karla Giuliana DNI N° 40757015
Condicion en la universidad Teléfono / Celular (987255722
Afios de experiencia 10 aflos .
Titulo profesional/ Grado académico INGENIERA QUIMICA / 7 afios de especializacion en Gestion de Firma

calidad
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Metodologo/ tematico Lugar y fecha

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD EN UNA EMPRESA DE
SERVICIO DE IMAGENES

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la gestion de informacion en una
empresa de equipamiento hospitalario. Su aporte es valioso, en el sentido de marcar una sola

alternativa que desde su percepcion sea la correcta.

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
@ @ (€)) “ ()
items Valoracion
Nro.
SUBCATEGORIA: LIDERAZGO 112131415
1  Considera que la alta direccion cumple con establecer y comunicar la

politica de calidad?

) ; Considera que la alta direccion cumple con establecer y comunicar
las funciones para los roles en toda la organizacion?

3 ; Considera que la alta direccion cumple con definir procedimientos
ante los cambios del entorno?

4 ;La organizacion cumple con establecer y medir sus objetivos de
calidad?
5  Considera que la organizacion cumple con identificar sus procesos,

entradas y salidas?

SUBCATEGORIA: ESTRATEGIA

6 ; Considera que la alta direccion cumple con garantizar que los
requisitos de los clientes se determinan?

7 ;La organizacion cumple con tener un control para asegurar la calidad
del servicio que se brinda a los pacientes?

8  Considera que la alta direccion cumple con establecer el alcance de
su Sistema de Gestion de Calidad?

9 Considera que la alta direccion cumple con determinar las partes
interesadas y sus necesidades?
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La organizacion cumple con determinar las oportunidades, amenazas,

10 fortalezas y debilidades clave para la direccion estratégica?
SUBCATEGORIA: RECURSOS
;Considera que la alta direccion cumple con proporcionar unal
11 adecuada infraestructura? (iluminacién, espacios definidos y
maquinaria)
12  La organizacion cumple con determinar los recursos necesarios paral
garantizar una medicion fiable?
13 ; Considera que la alta direccion cumple con mantener informacion|
documentada, manuales, procedimientos, instructivos y formatos?
La organizacion cumple con asegurar que las personas sean|
14 competentes en cuestion de una adecuada educacion, formacion vy
experiencia?
SUBCATEGORIA: PROCESOS
15 ;Cree usted que los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora son eficientes?
16  Existe monitoreo de los distintos procesos en el area de imagenes?
17 ;La organizacion cumple con planificar, implementar y controlar los
[procesos necesarios para cumplir los requisitos para la produccion?
18  Considera que la alta direccion cumple con determinar los requisitos

legales y reglamentarios para los productos que ofrece?
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W\

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL,
Norbert Wiener GERENTE DE PROYECTOS, COORDINADOR
Pertinencia' Relevancia? | Construccién Observaciones Sugerencias
N°. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No | Si | No Si No
1 (Considera usted que la alta direccion cumple establecer y comunicar la X X X
politica de calidad?
2 |¢Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la Calidad? Definir X X X
3 (Considera usted que es importante que la organizacion cuente con un < < <
sistema de gestion de la calidad?
4 (Considera usted que la organizacion cuenta el suficiente personal para < < <
realizar las labores del area de imagenes?
5 (Considera usted que la organizacion cuenta con personal competente en < < <
cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia?
6 (Sabe usted si la institucion cuenta con un registro de controlar los < < <
procesos del area de imagenes?

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable

[

Nombres y Apellidos

Rivera Pinchi, Karla Giuliana

DNI N°

40757015

Condicion en la universidad

Teléfono / Celular

987255722

Afios de experiencia

10 afos

Titulo profesional/ Grado académico

INGENIERA QUIMICA / 7 afios de especializacion en Gestion de
calidad

Firma

s

Metodologo/ tematico

Lugar y fecha

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos
Cédigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro Subcategorias Indicadores

1 |Liderazgo

2  [Estrategia

3 |Recursos

Proceso

Participacion
Comunicacion
Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del personal
involucrado y el entorno

Seguimiento de efectividad
Recurso humano

Recurso material

Recurso tecnoldgico
Sistema productivo

Correcto disefio
Procesos claves

Entrevistado 1 (Entrev.1)

Oficina Central

Preguntas de la entrevista

(Considera usted que la alta direccion cumple
establecer y comunicar la politica de calidad?

(Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la
Calidad? Definir.
(Considera usted que es importante que la

organizacion cuente con un sistema de gestion de
la calidad?

(Considera usted que la organizacion cuenta el
suficiente personal para realizar las labores del area
de imagenes?

(Considera usted que la organizacion cuenta con
personal competente en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia?

(Sabe usted si la institucion cuenta con un registro
de controlar los procesos del area de imagenes?
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Matriz de respuestas

Nro.
1

Preguntas Respuestas

(Considera usted que la alta direccion cumple
establecer y comunicar la politica de calidad?

(Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la
Calidad? Definir.

(Considera usted que es importante que la
organizacion cuente con un sistema de gestion de la
calidad?

(Considera usted que la organizacion cuenta el
suficiente personal para realizar las labores del area
de imagenes?

(Considera usted que la organizacion cuenta con
personal competente en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia?

(Sabe usted si la institucion cuenta con un registro
de controlar los procesos del area de imagenes?
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W/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener Ficha de validez del cuestionario
Suficiencia Claridad | Eol:je:gncna : Relevancia Observaciones
Nro. Items Importancia y congruencia | ltem adecuado en formay 'Re'acmn el item con € Importancia y solidez del Si el item no cumple con los criterios
K indicador, sub categoria y : - .
del item. fondo. categoria item. indicar las observaciones
Subcategoria 1: Liderazgo 1/2/3|4| Pjee (1|2 34 Pl 1 2|3 4| Pje 1 2|3 4| Pje. | Todos lositemscumplen con los criterios
respectivos.
E| N| E|E L| E| E|E N E| E|E Ll E|E|E
1. .¢'Con§|.dera que la organizacion .cumple con || 5 s|s 4 al sl 4 ol x| x| x 4 a1l
identificar sus procesos, entradas y salidas?
I e n S r I n I e I | i e I I I
5 t| x| e|u et et X| s |s|s Ittt
© |éConsidera que la alta direccion cumple con 4 4 4
establecer y comunicar la politica de calidad? e| i c|f d e c| e ittt il e el e
3. [éConsidera que la alta direccién cumple con | ¢ | o ; 4 al mlel m 4 slelele 4 ml ml ml m
establecer y comunicar las funciones para los roles
en toda la organizacién? nltls|c clrls|e tlelrlr ilnlrle
4. ¢éConsidera que la alta direccién cumple con definir| 4 4 4
procedimientos ante los cambios del entorno? olejpajli clejals el|s|e|e njojeys
5. ¢La organizacion cumple con establecer y medirsus € | F | | € 4 rlrajrc 4 clclgll 4 a|m qg|r
objetivos de calidad?
S e I n [o] u I | (o] a u a C I u e
Subcategoria 2: Estrategia
s| 1ot n| i  ala his| I ]c idl i
6. Considera que la alta direccion cumple con 4 4 4
garantizar que los requisitos de los clientes de u | a | i | e die| I |r el ala i 6/ e el e
determinan?
flcli nje e|lr alo rir|r|o n{d|r v
¢La organizacién cumple con tener un control para ' | ' | € ! ble|m, eleprn diejela
7. asegurar la calidad del servicio que se brinda a los . 4 4 4
. c|o6|r|n il m o t n| 1| ela e/ ' m a|n
pacientes?
i|nlel|lud t|o|d]i clall | a4t
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8. |dConsidera que la alta direccion cumple con
establecer el alcance de su Sistema de Gestion de
Calidad?

9. ¢Considera que la alta direccion cumple con
determinar las partes interesadas y sus necesidades?

10. ¢éLa organizacion cumple con determinar las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades|
clave para la direccidn estratégica?

Subcategoria 3: Recursos

11. ¢éConsidera que la alta direccién cumple con
proporcionar una adecuada infraestructura?
(iluminacidn, espacios definidos y maquinaria)

12. ¢éla organizacion cumple con determinar los
recursos necesarios para garantizar una medicién
fiable?

13. ¢éConsidera que la alta direccion cumple con
mantener informacion documentada, manuales,
procedimientos, instructivos y formatos?

14. ¢éla organizacién cumple con asegurar que las
personas sean competentes en cuestion de una
adecuada educacion, formacion y experiencia?

Subcategoria 4: Proceso

15. |éCree usted que los procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora son eficientes?

16. |éExiste monitoreo de los distintos procesos en el

area de imagenes?
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17. |éLa organizacién cumple con planificar, implementar, 4 4 4
y controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la produccion?
18. |éConsidera que la alta direccion cumple con 4 4 4
determinar los requisitos legales y reglamentarios
para los productos que ofrece?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ |[No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO DNI N° 07305972
Condicion en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Teléfono / Celular (956749285
Afios de experiencia 25 ANOS ; =]
Firma M]
Titulo profesional/ Grado académico ING. INDUSTRIAL / MAESTRO EN DOCENCIA =
UNIVERSITARIA
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Metodologo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha Lima, 11 de junio del 2022

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD EN UNA EMPRESA DE

LABORATORIO CLINICO

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la gestion de informacion en una

empresa de equipamiento hospitalario. Su aporte es valioso, en el sentido de marcar una sola

alternativa que desde su percepcion sea la correcta.

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre

Q) 2) 3 “

Siempre

(©))

Nro.

ftems

Valoracion

SUBCATEGORIA: LIDERAZGO

2

3 4

(Considera que la alta direccion cumple con establecer vy
comunicar la politica de calidad?

(Considera que la alta direccion cumple con establecer y|
comunicar las funciones para los roles en toda la
organizacion?

(Considera que la alta direccion cumple con definir
procedimientos ante los cambios del entorno?

(La organizacion cumple con establecer y medir sus
objetivos de calidad?

(Considera que la organizacion cumple con identificar sus
procesos, entradas y salidas?

SUBCATEGORIA: ESTRATEGIA

; Considera que la alta direccion cumple con garantizar los requisitos
de los clientes de determinan?

;La organizacion cumple con tener un control para asegurar la calidad
del servicio que se brinda a los pacientes?

; Considera que la alta direccion cumple con establecer el alcance de su|
Sistema de Gestion de Calidad?
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Considera que la alta direccion cumple con determinar las partes

9 ¢ .
interesadas y sus necesidades?
10 La organizacion cumple con determinar las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades clave para la direccion estratégica?
y p
Al
Considera que la alta direccion cumple con proporcionar unal
11 adecuada infraestructura? (iluminacion, espacios definidos |
maquinaria)
12 ; La organizacion cumple con determinar los recursos necesarios paral
garantizar una medicion fiable?
13 ; Considera que la alta direccion cumple con mantener informacion|
documentada, manuales, procedimientos, instructivos y formatos?
La organizacion cumple con asegurar que las personas sean
14 competentes en cuestion de una adecuada educacion, formacion vy
experiencia?
15 Cree usted que los procesos de seguimiento, medicion, analisis Y|
mejora son eficientes?
16  Existe monitoreo de los distintos procesos en el area de imagenes?
17 La organizacion cumple con planificar, implementar y controlar los
[procesos necesarios para cumplir los requisitos para la produccion?
18 ; Considera que la alta direccion cumple con determinar los requisitos|

legales y reglamentarios para los productos que ofrece?
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W/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener ]
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL,
GERENTE DE PROYECTOS, COORDINADOR
Pertinencia’ |Relevancia® Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
preg
Si No Si No Si No
1 (Considera usted que la alta direccion cumple establecer y comunicar la politica de X X X
calidad?
2 |¢Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la Calidad? Definir X X X
3 (Considera usted que es importante que la organizacion cuente con un sistema de X X <
gestion de la calidad?
4 (Considera usted que la organizacion cuenta el suficiente personal para realizar las| X X X
labores del area de imagenes?
5 (Considera usted que la organizacion cuenta con personal competente en cuestion de X X X
una adecuada educacion, formacion y experiencia?
6 (Sabe usted si la institucion cuenta con un registro de controlar los procesos del area X X X
de imagenes?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Nombres y Apellidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO DNI N° 07305972

Condicion en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Teléfono / Celular (956749285

Afios de experiencia 25 ANOS ; ST

Titulo profesional/ Grado académico ING. INDUSTRIAL / MAESTRO EN DOCENCIA Firma \“?
UNIVERSITARIA

Metodologo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha Lima, 11 de junio del 2022

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos

Cédigo de la entrevista

Fecha
Lugar de la entrevista

Nro. |Subcategorias

1 Liderazgo

2 Estrategia

3 Recursos
Proceso

4

Entrevistado 1 (Entrev.1)

Oficina Central

Indicadores

Participacion
Comunicacion

Satisfaccion del cliente

Preguntas de la entrevista

(Considera usted que la alta direccion
cumple establecer y comunicar la politica de
calidad?

(Conoce usted que es un Sistema de Gestion
de la Calidad? Definir.

Satisfaccion del personal;Considera usted que es importante que la
involucrado y el entorno |organizacion cuente con un sistema de

Seguimiento
efectividad
Recurso humano

Recurso material

Recurso tecnologico
Sistema productivo

Correcto disefio
Procesos claves

gestion de la calidad?

(Considera usted que la organizacidon cuenta
el suficiente personal para realizar las labores
del area de imagenes?

(Considera usted que la organizacion cuenta
con personal competente en cuestion de una
adecuada educacion, formacion y
experiencia?

(Sabe usted si la institucion cuenta con un
registro de controlar los procesos del area de
imagenes?
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Matriz de respuestas

Nro.
1

Preguntas

(Considera usted que la alta direccion cumple
establecer y comunicar la politica de calidad?

(Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la
Calidad? Definir.

(Considera usted que es importante que la
organizacion cuente con un sistema de gestion de
la calidad?

(Considera usted que la organizacion cuenta el
suficiente personal para realizar las labores del area
de imagenes?

(Considera usted que la organizacion cuenta con
personal competente en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia?

(Sabe usted si la institucion cuenta con un registro
de controlar los procesos del area de imagenes?

Respuestas
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W/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario
Suficiencia Claridad | 'C’oi:jetl'?nua | Relevancia Observaciones
Nro. Items Importancia y congruencia | item adecuado en formay ‘Re'auon el item con e Importancia y solidez del Si el item no cumple con los criterios
del ftem fondo indicador, sub categoria y item indi | b .
. . categoria . indicar las observaciones
Subcategoria 1: Liderazgo 112/ 3|4| Pjee (1|2 3|4 Pl 1 2|3 4| Pje 1 2|3 4| Pje. | Todos lositemscumplen con los criterios
respectivos.
E| N| E|E L| E| E|E N E| E|E Ll E|E|E
1. |éConsidera que la organizacion cumple con | | o | s | ¢ 4 al 1l s 1 4 ol x| x| x 4 al 1l
identificar sus procesos, entradas y salidas?
I e n S r I n I e I | i e I I I
5 t| x| e|u et et X|s|s|s Ittt
* |éConsidera que la alta direccion cumple con 4 4 4
establecer y comunicar la politica de calidad? e| i c|f dl e c e ittt il e el e
3. |éConsidera que la alta direccion cumple con | s | e | i 4 a|mle m 4 slelele 4 ml ml ml m
establecer y comunicar las funciones para los roles
en toda la organizacién? n|t|s|c clr s | e tlel|r|r i'n r| e
4. ¢Considera que la alta direccién cumple con definir, 4 4 4
. . ol e a|i clelals e  s|e|e nfo e|s
procedimientos ante los cambios del entorno?
5. liLa organizacién cumple con establecer y medirsus €| T | T | € 4 bla rpec 4 clclell 4 a mhqpr
objetivos de calidad?
s| e/ i|n 6| u i | o/ alu|la cliuje
Subcategoria 2: Estrategia
s| 1ot n|i  ala his| I ]c idli
6. éConsidera que la alta direccion cumple con 4 4 4
garantizar que los requisitos de los clientes de|f u | a | i | e die| I |r e a|a i 6| e e e
determinan?
flcli nje e|lr alo rir|r|o n{d|r v
" P, i i c || I | el m|, el e/ r n d e e a
7 ¢La organizacién cumple con tener un control para
: asegurar la calidad del servicio que se brinda a los clelrin 4 il mlolt 4 nllela 4 el mlaln
pacientes?
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8. |dConsidera que la alta direccion cumple con
establecer el alcance de su Sistema de Gestion de
Calidad?

9. ¢Considera que la alta direcciéon cumple con
determinar las partes interesadas y sus necesidades?

10. ¢élLa organizacion cumple con determinar las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades
clave para la direccion estratégica?

Subcategoria 3: Recursos

11. ¢éConsidera que la alta direccion cumple con
proporcionar una adecuada infraestructura?
(iluminacidn, espacios definidos y maquinaria)

12. ¢éla organizacion cumple con determinar los
recursos necesarios para garantizar una medicién
fiable?

13. ¢éConsidera que la alta direccion cumple con
mantener informacién documentada, manuales,
procedimientos, instructivos y formatos?

14. ¢éla organizacién cumple con asegurar que las
personas sean competentes en cuestion de una
adecuada educacion, formacién y experiencia?

Subcategoria 4: Proceso

15. |éCree usted que los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora son eficientes?

16. |éExiste monitoreo de los distintos procesos en el

drea de imagenes?
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17. |éiLa organizacidon cumple con planificar, implementar 4 4 4
y controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la produccién?
18. lConsidera que la alta direcciéon cumple con 4 4 4
determinar los requisitos legales y reglamentarios
para los productos que ofrece?
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable |
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celular (992040030
/Anos de experiencia 4
- - — - Firma
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion
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Metodologo/ tematico Metodologo Lugar y fecha 05-10-2021

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD EN UNA EMPRESA DE
LABORATORIO CLINICO

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la gestion de informacion en una
empresa de equipamiento hospitalario. Su aporte es valioso, en el sentido de marcar una sola

alternativa que desde su percepcion sea la correcta.

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

(0] @ (€] “) (©))

Items Valoracion

Nro.
SUBCATEGORIA: LIDERAZGO 11213415

(Considera que la alta direccion cumple con establecer vy
comunicar la politica de calidad?

(Considera que la alta direccion cumple con establecer y|
2 comunicar las funciones para los roles en toda la
organizacion?

(Considera que la alta direccion cumple con definir
procedimientos ante los cambios del entorno?

(La organizacion cumple con establecer y medir sus
objetivos de calidad?

(Considera que la organizacion cumple con identificar sus
procesos, entradas y salidas?

SUBCATEGORIA: ESTRATEGIA

6 ; Considera que la alta direccion cumple con garantizar los requisitos
de los clientes determinados?

7 ;La organizacion cumple con tener un control para asegurar la calidad
del servicio que se brinda a los pacientes?

8  Considera que la alta direccion cumple con establecer el alcance de sul
Sistema de Gestion de Calidad?
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Considera que la alta direccion cumple con determinar las partes

9 ¢ .
interesadas y sus necesidades?
10 La organizacion cumple con determinar las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades clave para la direccion estratégica?
y p
Al
Considera que la alta direccion cumple con proporcionar unal
11 adecuada infraestructura? (iluminacion, espacios definidos |
maquinaria)
12 ; La organizacion cumple con determinar los recursos necesarios paral
garantizar una medicion fiable?
13 ; Considera que la alta direccion cumple con mantener informacion|
documentada, manuales, procedimientos, instructivos y formatos?
La organizacion cumple con asegurar que las personas sean
14 competentes en cuestion de una adecuada educacion, formacion vy
experiencia?
15 Cree usted que los procesos de seguimiento, medicion, analisis Y|
mejora son eficientes?
16  Existe monitoreo de los distintos procesos en el area de imagenes?
17 La organizacion cumple con planificar, implementar y controlar los
[procesos necesarios para cumplir los requisitos para la produccion?
18 ; Considera que la alta direccion cumple con determinar los requisitos|

legales y reglamentarios para los productos que ofrece?
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W/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener ]
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL,
GERENTE DE PROYECTOS, COORDINADOR
Pertinencia’ |Relevancia® Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
preg
Si No Si No Si No
1 (Considera usted que la alta direccion cumple establecer y comunicar la politica de X X X
calidad?
2 |¢Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la Calidad? Definir X X X
3 (Considera usted que es importante que la organizacion cuente con un sistema de X X <
gestion de la calidad?
4 (Considera usted que la organizacion cuenta el suficiente personal para realizar las| X X X
labores del area de imagenes?
5 (Considera usted que la organizacion cuenta con personal competente en cuestion de X X X
una adecuada educacion, formacion y experiencia?
6 (Sabe usted si la institucion cuenta con un registro de controlar los procesos del area X X X
de imagenes?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647

Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celular 992040030

Afios de experiencia 4 § ; /
- — - Firma

Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion

Metodologo/ tematico tematico Lugar y fecha 05-10-2021

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.

174



Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos

Cédigo de la entrevista

Fecha
Lugar de la entrevista

Nro. |Subcategorias

1 Liderazgo

2 Estrategia

3 Recursos
Proceso

4

Entrevistado 1 (Entrev.1)

Oficina Central

Indicadores

Participacion
Comunicacion

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del personal
involucrado y el entorno

Seguimiento de

efectividad
Recurso humano

Recurso material

Recurso tecnologico
Sistema productivo

Correcto disefio
Procesos claves

Preguntas de la entrevista

(Considera usted que la alta direccion
cumple establecer y comunicar la politica de
calidad?

(Conoce usted que es un Sistema de Gestion
de la Calidad? Definir.

(Considera usted que es importante que la
organizacion cuente con un sistema de
gestion de la calidad?

(Considera usted que la organizacion cuenta
el suficiente personal para realizar las labores
del area de imagenes?

(Considera usted que la organizacion cuenta
con personal competente en cuestion de una
adecuada educacion, formacion y
experiencia?

(Sabe usted si la institucion cuenta con un
registro de controlar los procesos del area de
imagenes?
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Matriz de respuestas

Nro. Preguntas Respuestas

1 (Considera usted que la alta direccion cumple
establecer y comunicar la politica de calidad?

2 (Conoce usted que es un Sistema de Gestion de la
Calidad? Definir.

3 (Considera usted que es importante que la
organizacion cuente con un sistema de gestion de la
calidad?

4 (Considera usted que la organizacion cuenta el
suficiente personal para realizar las labores del area de
imagenes?

5 (Considera usted que la organizacion cuenta con
personal competente en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia?

6 (Sabe usted si la institucion cuenta un registro de
controlar los procesos del area de imagenes?
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Anexo 9: Validacion del Turnitin del desarrollo de tesis
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TESIS FINAL DE INGENIERIA

por Cesar Villajuan Huaynates

Fecha de entrega: 11-jul-2022 08:26a.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1369134709

Nombre del archive: OT_T_Villajuan_Huaynates_C_sar_08-07-2022 F2_1.docx (3.43M)
Total de palabras: 20628

Total de caracteres: 111452
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TESIS FINAL DE INGENIERIA

[MFORME DE ORIGINALIDAD

8% O I" I

INDICEDE SIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABA|OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARLAS

repositorio.urp.edu.pe 4%

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Wiener 2%

Trabajo del estudiante

-~

repositorio.uwiener.edu.pe ’l "

Fuente de Internet

n

Www.proyectainnovacion.com 1
Fuente de Internat %

=

qdoc.tips 1 "

Fuente de Internet

H
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Anexo 10: Ficha de validez de la propuesta

FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLISTICA

Titulo de la Tesis Propuesta de la metodologia BPM para fortalecer la gestion de calidad

en el servicio de radiologia, Lima 2022

Datos del Estudiante Br. Villajuan Huaynates, César
Fecha de evaluacién 02/07/2022
(dd/mm/aaaa):
Nombre del asesor tematico: Mtro. Jorge Ernesto Caceres Trigoso
PUNTUACION
1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.
2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los cambios sugeridos).
3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los cambios sugeridos).
4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.

INVESTIGACION HOLISTICA

Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
1. TITULO

» Eltitulo es conciso e informativo del objetivo 4
principal del escrito (max. 20 palabras)

*  Cumple con identificar la categoria solucion y
problema.

2. RESUMEN

* Entrega informacion necesaria que oriente al lector 4
a identificar de qué se trata la investigacion.

* Incorpora los objetivos del estudio, metodologia,
resultados y conclusiones.

3. INTRODUCCION

* Entrega informacion sobre la problematica a nivel 4
internacional y nacional.

* Describe el problema, objetivos de investigacion,
justificacion y relevancia.

4. MARCO TEORICO
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Criterios

»  Conceptos coherentes y articulados con la
metodologia holistica.

* Brinda conceptos de la categoria solucion y
problema (minimo 4 hojas).

» Utiliza antecedentes internacionales y nacionales
que guardan relacion con el estudio.

5. METODOLOGIA

* Describe el enfoque metodoldgico, el tipo, disefio,
sintagma y métodos.

»  Expone con claridad el procesamiento de la
informacion y obtencion de los datos.

» Especifica la forma en la que las herramientas han
sido validadas y los resultados comprobados.

6. RESULTADOS

* Entrega los resultados de manera organizada para la
parte cuantitativa y cualitativa.

» La triangulacion se alinea a los resultados
cuantitativos, cualitativos y teorias.

» La propuesta esta representada en 3 objetivos,
claros y pertinentes para su realizacion.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

* Las conclusiones atienden y guardan relacion con
los objetivos del estudio.

* Entrega recomendaciones, discute, reflexiona sobre
los resultados obtenidos.

8. COHERENCIA GENERAL

»  Correspondencia entre titulo, problema abordado,
los objetivos, marco teérico, metodologia,
propuestas y conclusiones.

9. APORTE

» Evidencia el aporte critico del autor mediante sus
propuestas de solucion.

10. MANEJO DE CITAS

*  Predominan fuentes actualizadas, de preferencia
antigiiedad 5 afios.

»  Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y el
aporte del autor

» Atiende las normas APA séptima edicion.

VALORACION PROMEDIO
(Sumatoria del puntaje/10)

Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
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Criterios

Puntaje

Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)

RECOMENDACIONES GENERALES

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA

Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacion respecto al documento arbitrado.

Recomendacion

Marque con
X

Sustentar sin modificaciones

X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

Firma de asesor tematico
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Anexo 11: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional
Categoria problema: Gestion de calidad

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras claves del

. Gestion de calidad
informe

Palabras claves del

. Gestion de calidad
informe

Palabras claves del

. Gestion de calidad
informe

Titulo del informe Gestion de la calidad: elemento clave

para el desarrollo de las organizaciones

Titulo del informe (Teorias, Modelos y Sistemas de

Gestion de Calidad

Propuesta para fortalecer el
sistema de gestion de la calidad
organizacional en una entidad
financiera del sector piblico
colombiano*1

Titulo del informe

Hernandez et al. (2018), en una investigacion realizada en Colombia, la

de las instituciones, menciona que, en la actualidad no existe tactica para

de procesos interrelacionados cuya finalidad es, entre otros, alcanzar la

proporcionar un mayor control sobre cada subproceso interno de una

gestion de calidad nos brindara un campo amplio para las mejoras de los
procesos e impulsar el perfeccionamiento de la organizacion.

gestion de calidad fue observada como componente clave hacia el progreso

impulsar la competitividad en los establecimientos que permite, a partir un
punto de vista integral, observar a las organizaciones como una integracion

satisfaccion del cliente. Inmediatamente de revisar metodologias existentes y
mas relevantes. Igualmente, se presentd que la gestion de la calidad puede

institucion, mediante un proceso constante de cambio. Asi mismo, se puede
usar en diferentes sectores. Por tanto, acercarnos a las definiciones basicas de

Chacon y Rugel (2018), en un estudio realizado en Ecuador, sobre los
disefos, teorias y sistemas de gestion de calidad, el cual indico el
problema que no hay cambio una cultura organizacional, puesto que
influye en la insatisfaccion del cliente y la fidelidad. Desde luego que
aplicar una la implementacion de un cambio en la cultura
organizacional debe disefiarse para convertirse no solo en un estandar
técnico y de procedimiento, sino también en un estandar espiritual para
luna organizacion en busca de la excelencia y enfatiza que la excelencia
no se trata solo de cumplir con los requisitos, sino de superarlos. Es
decir que, garantizar que estas areas de calidad tengan un efecto
positivo en los logros, la productividad y la sostenibilidad en la
empresa, al mismo tiempo que se reducen los riesgos sociales y los
impactos ambientales regulatorios.

Callejas (2019), en una investigacion realizada en Colombia se
evidencio deficiencias por la falta de la implementacion de una
mejora continua, esto se reflejo en el incremento de quejas de servicio
del 14% del 2017 al 2018. Esta investigacion propuso la
implementacion con el método de administracion de calidad, por
medio de literaturas confiables, con la formacion de grupo que
realicen las tareas en el procedimiento, por tltimo, los colaboradores
deben tener una identidad hacia un proceso constante de cambio con
la oportunidad de mejorar. De este modo, si no hay mejora continua
en los procesos de la organizacion en consecuencia se tendra las
quejas dentro del servicio y pérdidas econémicas.

Evidencia del registro
en Ms Word

(Hernandez, Barrios, & Martinez, 2018)

(Chacon & Rugel, 2018)

(Callejas, 2019)
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Matriz 2. Fuentes de informacién para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional
Categoria problema: Gestion de calidad

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves del

informe

Gestion de calidad

Palabras
claves del
informe

Gestion de calidad

Palabras claves del

. Gestion de calidad
informe

Titulo del informe

La ISO 9001 y la Administracion de la Calidad Total en las|
Empresas Peruanas

Modelo para la mejora del desempeiio
organizacional a través de las practicas de

Titulo della gestion de la calidad, gestion del

informe L. .
conocimiento y liderazgo
transformacional en una universidad|
privada

Midis: Qali Warma obtiene|
recertificacion de su Sistema de|
Gestion de Calidad hasta el 2024

Titulo del informe

encontrar oportunidades de

Benzaquen (2018), en una investigacion realizada en Peri menciona que, hay empresas
que no cuentan con la certificacion ISO, por tanto, no tienen un buen promedio en los
factores de gestion de calidad total, debido a que, estos estan relacionados con los
principios de enfoque al cliente y liderazgo. Esta metodologia usada se puede replicar en
los paises con la finalidad de hallar sus fortalezas y debilidades y todo esto con el fin de

mejora de la administracion de calidad al interior de sus

organizaciones. Es decir, las empresas que estan certificadas generan mas rentabilidad,
puesto que sus procesos estan estandarizados bajo la norma ISO.

Coaquira y Mediver (2018), en una investigacion
realizada en una universidad privada del Pert, una de
las extensas dificultades que enfrenta el pais es la
carencia de informacion cuantitativa o cualitativos que
muestren el rendimiento en las instituciones de las
universidades, ello como consecuencia a la carencia de
un procedimiento de aseguramiento de la calidad. El
resultado del presente trabajo el disefio teorico
planteado tiene valor empirico que encamina la mejora
del desempeno de la institucion el cual tiene un efecto
directo e indirecto con todas las variables y las 2
variables ya mencionadas. Por tanto, para la mejora de
eficacia y eficiencia de la organizacion se debe contar
con datos fiables que permitan medir y controlar los
procesos de la organizacion.

El peruano (2021), en su publicacion realizada en el diario el
peruano. Qali Warma consiguio la por segunda vez la
certificacion de su sistema de gestion de calidad hasta el
2024, puesto que al no contar con la acreditacion no brindaba
valor a sus procesos al publico y no habia la confianza sobre
el servicio alimentario escolar, el proceso que no contaba con
certificacion es la liberacion de productos. Es asi como, todo
el proceso desde la contratacion con los proveedores, la
cadena logistica debe contar con estricta cadena custodia,
todo esto bajo el sistema de administracion de la calidad,
quien velara porque completamente los procesos se
estandarizan. Es asi como, en el 2020, se propuso el analisis y
la implementacion y observa que el sistema de administracion
de calidad del programa Qali Warma es eficaz y eficiente, y
se comienza las actividades para la renovacion del certificado
del SGC basado en la politica ISO 9001:2015. Es decir, todo
el desarrollo productivo debe estar alineado a la gestion de
calidad, el cual va a influir positivamente a la organizacion.

[Evidencia del registro en|
Ms Word

(Benzaquen, 2018)

(Coaquira & Mediver, 2018)

(El Peruano, 2021)
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local —

organizacion

Mayores costos o innecesarios por controles
excesivos o trabajo redundante

Sanciones econdmicas y legales por
incumplimiento de las normativas
nacionales del servicio de imagenes

——

= =

Incremento de quejas y reclamos en el
servicio de imagenes

= =

Deficiencia en la gestion de calidad

N\

Desconocimiento de los indicadores de

desempefio

los indicadores no estan
ligados a los objetivos
estratégicos

No hay un sistema de gestion
de control operativo o rutinas

N\

Falta de procesos estandarizados

Poca importancia en
conocer el proceso

A\

t Los procesos no estan expresamente
documentados, no hay planes de control o de
hojas de proceso.

' Falta de compromiso del

personal del servicio de
imagenes

' Desconocimiento de los documentos
respecto al proceso de servicio de
imagenes

Incumplimiento de documentos externos
aplicables al servicio.

Desconocimiento de
cambios normativos.

Fallas en la verificacion
' permanente de la vigencia de

normativas aplicables a los
procesos

Falta de socializacion de los

cambios en la normatividad.
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

de los indicadores
de desempeiio

Causa Sub causa . Por qué? - -
¢ ! Gestion de Calidad
Causa 1 Sub causa 1 Por qué han sido establecidos sin conocer el plan estratégico de la |En Lima, la institucion dedicada al sector de la salud,
Los indicadores no estan ligados a los organizacion. tiene la mision de ofrecer servicios de soporte al
objetivos estratégicos diagnostico por medio de sus servicios de laboratorio
Desconocimiento clinico e imagenes. En la organizacion se presentan

Rapta: los mecanismos de comunicacién interna no estan definidos

problemas como los indicadores de gestion no estan

Sub causa 2
No hay un sistema de gestion de control
operativo o rutinas

Porque no se ha establecido por falta de procedimiento
estandarizados, ni responsables.

Sub causa 3
Falta de compromiso del personal del
servicio de imagenes

Porque el personal solo se dedica a trabajar y cumplir sus
funciones.

Causa 2

Falta de procesos
estandarizados

Sub causa 4

Los procesos no estin expresamente
documentados, no hay planes de control o de
hojas de proceso.

Porque hay falta de liderazgo de la gerencia general para
garantizar que el proceso se desarrolle de forma optimo, y obtener
resultados 6ptimos.

Sub causa 5
Desconocimiento de los documentos respecto
al proceso de servicio de imagenes.

Porque no hay charlas que comuniquen que existe el documento.

ligados a los objetivos estratégicos de la empresa por
ende no permite determinar si el proyecto de la
organizacion esta siendo exitoso o se estan
cumpliendo. Por otra parte, no hay un sistema de
gestion de control operativos o rutinas, puesto que no
ayuda a descubrir las diferencias que se muestran
entre la ejecucion y la planeacion el cual tiene como
objeto prever y corregir los desvios. Asi mismo, se
evidencia la falta de compromiso del personal que
conlleva a tener un mayor costo innecesarios por
controles excesivos o trabajo redundante. También
debido a la falta que los proceso no estén
expresamente documentados y que no existe planes
de control, hojas de proceso, desconocimiento
documentario, la poca importancia en conocer el
proceso del area de imagenes, en suma, todo esto con
lleva a tener la ausencia de procesos estandarizados,
sanciones economicas y legales por incumplimiento
de las normativas nacionales del servicio de
imagenes. De igual forma, por las constantes fallas en
la verificacion permanente de la vigencia de las
normas aplicables a los procesos, la falta de

Sub causa 6
Poca importancia en conocer el proceso

Porque los objetivos personales del colaborador no estan ligados
con los objetivos de la empresa.

sociabilizacion de los cambios en la normativa y el
desconocimiento de cambios normativos, de este
modo se incrementa las quejas y reclamos en el
servicio de imagenes.
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Causa 3

Incumplimiento de
documentos
externos

Sub causa 7

Fallas en la verificacion permanente de la
vigencia de normativas aplicables a los
procesos.

Porque no hay personal dedicado para esas funciones.

Sub causa 8
Falta de socializacion de los
cambios en la normatividad.

Porque al no haber personal que esté revisando las normativas no
hay quien comunique los alcances y modificaciones que se viene
dando.

Sub causa 9
Desconocimiento de cambios normativos

Porque no hay difusién de las normas.
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional _ gestion de calidad: 1

Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad Norma ISO 9001:2015 para la biblioteca de la Universidad

participacion en las diferentes actividades de la biblioteca y principalmente, la creacién de conciencia
sobre los cambios que se dan en la biblioteca para el beneficio de todos

Titulo Cooperativa de Colombia, seccional Barrancabermeja Metodologia
Autor Maestrante Alba Rocio Restrepo Balbin Enfoque cualitativa y cuantitativa
Lugar: Barrancabermeja- Colombia . . .
~ Tipo Explorativo-descriptivo
Aiio 2019
Objetivo Su principal objetivo es proponer el disefio de un sistema de gestion de calidad-SGC, basado en la Norma Disefio 1o experimental
ISO 9001:2015
Método
Poblacion 1348
Resultados
Muestra 321
Unidades informantes
Se concluye que la biblioteca satisfacef algunas exigencias y expecta‘tivas de lo‘s grupos de intere’.s; sin Técnicas Encuesta y la entrevista
embargo, hay aspectos que deben mejorarse para incrementar el nivel de satisfaccién en los mismos;
Conclusiones algunos de los aspectos a mejorar tienen que ver con la actualizacion del material bibliografico, la Instrumentos

Método de analisis de datos

Estadistica

Redaccion final
al estilo articulo

Restrepo (2019), cuyo estudio tuvo como objetivo principal plantear un modelo de un sistema de administracion de la calidad fundamentado en las pautas de la ISO 9001:2015; el
estudio utilizé un enfoque cualitativo y cuantitativa, de tipo explorativo-descriptivo. Utiliz6 las técnicas de las encuestas para un total 1348 colaboradores de la poblacion académica.
Concluy6 que la institucién cumplia con ciertos requerimientos que exige la norma; en cambio, hay aspectos que necesitan ser mejorados para aumentar su nivel de satisfaccién;
varios son los aspectos a perfeccionar en cuanto a la modernizacion del material bibliografico, la intervencion en los eventos en la organizacién y, sobre todo, en la concientizacién de

5 lineas . . . - . - . . .

( ) los cambios que se estan realizando en la Biblioteca a favor de todos. Por tanto, es importante que las organizaciones estandaricen sus procesos bajo las normas actuales de calidad. De
la presente investigacion se utilizo el marco teérico para reforzar la investigacion.

Referencia (Restrepo, 2019)
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Datos del antecedente internacional _ gestion de calidad: 2

. Diseiio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la P
Titulo Metodologia
empresa Concord Sport
Autor Garzon Rodriguez Diego Fernando Enfoque cuantitativo
Lugar: Bucaramanga, Santander ) L.
— Tipo descriptivo
Ao 2019
Diseiiar un sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2015 en la
Objetivo empresa CON C‘ORD.SPORT,‘con el fin de mejorar los procesos productivos y lograr Diseiio
aumentar la satisfaccién del cliente.
Método
Poblacion
Resultados
Muestra muestreo por conveniencia de 15 trabajadores
Unidades informantes
En el disefio del sistema de gestion de calidad, y los formatos que se disefiaron para  |Técnicas Encuestas, visitas técnicas
este .S,GC el pfersonal fu.e capac.ltado para que le dé el uso adecuado a'l sistema de Instrumentos cuestionario
. gestion de calidad. Se diagnostica con la norma ISO 9001:2015, en bisqueda del
Conclusiones L . . .
control y estructuracion de los procesos internos, para la mejora continua, y el
incremento de la calidad en los productos y servicios ofrecidos por la empresa Método de analisis de datos
Concord Sport.

Redaccion final al
estilo articulo

Garzon (2019), en su investigacion se realizo con el objetivo principal de optimizar las actividades en la elaboraciéon y hacer crecer la satisfaccion del usuario bajo el sistema de
administracion de calidad. El estudio utilizé una investigacion descriptiva y cuantitativa. Ademas, realizo la técnica en las encuestas a 15 trabajadores. Concluy6 que, durante
el modelo y la entrega de los formatos del sistema de gestion, se instruyo al personal en el correcto uso de las pautas ISO 9001:2015, con el propésito de controlar y estructurar
los flujos internos, para la mejora continua y prosperidad de la calidad de los servicios y bienes que ofrece la institucion. Por consiguiente, es importante que las organizaciones

(5 lineas) realicen implementacion de SGC, para optimizar su produccion y aumentar la satisfaccion del cliente. Del presente estudio se emple6 los resultados para reforzar la
investigacion.
Referencia (Garzon, 2019)
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Datos del antecedente internacional X: 3

Diseiio e implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma iso 9001:2015

Titulo para las dreas de instalacion, ajuste y mantenimiento. Caso: keyco ascensores. Metodologia
Autor ING. OSWALDO ANIBAL NARANJO ESTRADA. Enfoque cualitativo
Lugar: Quito . .
~ Tipo descriptiva
Afo 2019
Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para estandarizar y
Objetivo asegurar la calidad en los procesos de Instalacion, Ajuste y Mantenimiento de la empresa KEYCO |Disefio
Ascensores (I&DE S.A.); e implementar el plan piloto para el cumplimiento de la norma.
Método deductivo
Poblacion
Resultados
Muestra Toda la empresa
Unidades informantes
. . . L Técnicas Observacidn, entrevistas, libros,
Dural.lte la implementaciéon Plloto se pudo c.(znclulr que la estandarizacion de lqs procesos, y el documentos, internet, tesis,
manejo claro de las secuencias en la operacion contribuyen a alcanzar el cumplimiento de los - -
cronogramas y evita reprocesos que a su vez se traducen en eliminacién de costos por mermas. Instrumentos cuestionario
Conclusiones También, se concluye que los empleados tienden a prolongar las actividades segun el calendario
que se les asigna, extendiendo el final de sus actividades. ¢ Se concluye que la alta direccién ha
sabido reconocer los beneficios de la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad, de ahi . -
e > Método de analisis de datos
que hayan existido intentos de desarrollo pasados, y que actualmente se haya formado un area
dedicada con una persona responsable para la consecucién de este objetivo
Redaccion Naranjo (2019), realizé una investigacion cuyo objetivo principal fue el de proponer el modelo de un sistema de administracion de la calidad fundamentado en las pautas de la ISO
final al estilo 9001:2015. El estudio utilizé un enfoque de investigacion descriptivo. Ademas, se realizo la técnica de observacion, la recoleccion de informacion. Concluyé que durante el plan piloto
ticul de la implementacion han contribuido a alcanzar el cronograma de actividades y por ende evitar reprocesos, se evidencié que los colaboradores extienden sus procesos hasta al
ar l,cu 0 finalizar tareas. Asi mismo, se ha formado un area y personal responsable para alcanzar los propositos de la institucion. Por tanto, el solo hecho de efectuar el modelo o diseiio de
(5 lineas) gestion de calidad se evidencian ya mejoras como evitar reprocesos de sus actividades. Del presente estudio se utilizo los resultados para reforzar la investigacion.
Referencia (Naranjo, 2019)
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Datos del antecedente internacional X: 4

Diseiio del Sistema de Gestion de Calidad en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015,

Titulo para aumentar la productividad en la empresa TECNIFORM. Metodologia
Autor Ing. Denis Xavier Carrillo Llerena. Enfoque enfoque MIXTO
Lugar: uito
~g Q Tipo descriptivo
Afo 2018
El presente trabajo de investigacion plantea el diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad en
Obietivo base a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015 para la empresa de manufactura Disefio
] de plastico TECNIFORM; mediante este Sistema de Gestion se busca la optimizacién de los
recursos, lo que contribuira positivamente en la productividad de la empresa
Método
Poblacion 6
Resultados
Muestra 6
Unidades informantes
El cumplimiento inicial de la organizacion fue (28%) por tal motivo, se han elaborado los Técnicas observacion y encuesta
procesos y procedimientos pertenecientes al Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma - -
Conclusiones ISO 9001:2015, que facilitaron alcanzar un cumplimiento del (70%). El analisis de los datos se [[nStrumentos cuestionario

representa mediante tablas y graficos estadisticos, que han permitido evaluar los resultados y
establecer las conclusiones y recomendaciones de los objetivos planteados, para finalmente
elaborar la propuesta de diseiio.

Método de analisis de datos

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

Carrillo (2018), tuvo como objetivo principal plantear un modelo SGC, apoyado en las pautas ISO 9001:2015, que buscaba la mejora de su proceso. El estudio utilizé la técnica
encuesta para un general de 6 colaboradores, con el enfoque mixto de tipo descriptivo. Concluyé en una primera etapa la organizacién cumplié con un 28% por tanto se procedié a
preparar los pasos pertenecientes al SGC, el cual ayudaron a estar al 70 % del cumplimiento planteado. Por consiguiente, es importante para la organizacion. Utilizar un adecuado
sistema de administracion de calidad para el funcionamiento de sus servicios. Del presente estudio se utilizé los para reforzar la investigacion.

Referencia

(Carrillo, 2018)
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Datos del antecedente internacional X: 5

Sistema de gestion de la calidad para el proceso de investigacion: Universidad de Otavalo,

Titul i
itulo Ecuador Metodologia
Francisco Angel Becerra Lois
Autor Adrian Manuel Andrade Orbe Enfoque cuantitativos y cualitativos
Lidia Inés Diaz Gispert
Lugar: Otavalo, Ecuador Ti loratoria v d inti
ipo exploratoria y descriptiva
Afio 2018 P P y deserip
El objetivo general del articulo es proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para el
Objetivo proceso de investigacion, basado en la norma ISO 9001:2015 y en el modelo de evaluacién Diseiio
institucional utilizado en Ecuador, para certificar la calidad de las universidades.
Método
Poblacion 24
Resultados
Muestra
Unidades informantes
!Zl restlltafl,o final d.el tl:aba.jro fue un difxgn(’).stico fundam.efntado de la situaciéon del,p.roceso de  |Técnicas encuesta
investigacién en la institucion y el disefio e implementacion de un SGC, el cual esta integrado
Conclusiones por cinco subprocesos con sus respectivas caracterizaciones, flujogramas y procedimientos, Instrumentos cuestionario,

incluyéndolos documentos y registros requeridos para el aseguramiento de la calidad. Su
aplicacion ha permitido mejorar la organizacion del proceso investigativo, evidenciado en los
resultados en la gestién de proyectos y en la produccion cientifica lograda.

Método de analisis de datos

Redaccién final al estilo
articulo
(5 lineas)

Becerra et al. (2018), el objeto principal del proyecto de investigacion es plantear un SGC con base en las pautas ISO 9001:2015. El estudio utilizo el enfoque de investigacion con
naturaleza exploratoria y descriptiva. Ademas, realizo la técnica de las encuestas a 24 docentes. Concluyé en un analisis situacional de la institucion, el cual esta integrado por 5
subprocesos, su aplicacion logré optimizar sus actividades, este resultado se evidencia en la direccion y produccion de los proyectos. Por ello, es indispensable que la institucion

realice la incorporacion del sistema de administracion de calidad pues se evidencia que mejora sus

Referencia

(Becerra, Andrade, & Diaz, 2018)
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Datos del antecedente internacional X: 6

Aplicacién de un modelo (BPM) que optimice el desempeiio en las funciones del departamento de talento humano con la NTC- ISO

Titul i
e 9001:20015 dentro de las MiPymes en la ciudad de Monteria, Colombia. Metodologia
Autor Goémez Pérez, Ana Gabriela Enfoque cualitativo
Lugar: Colombia Ti Descripti
ipo escriptivo
Aifio 2020 P i
Objetivo Analizar el impacto en la implementaciéon modelo BPM en los departamentos de talento humano por medio de una lista de control. [Diseiio
Método
Poblacion
Resultados
Muestra
Unidades informantes
Técnicas observacion
El estudio concluye demostrando la eficacia del sistema (BPM) en los procesos de contratacién de personal y gestién de recursos en|[nstrumentos cuestionario
Conclusiones el departamento de talento humano, alcanzando una amplia aceptacion por parte de las empresas consultadas y una futura

adaptacion de estas plataformas de trabajo colaborativo.

Método de analisis de datos

Redaccion final al
estilo articulo

Gomez (2020), en su investigacion sobre la optimizacion del desempefio en las funciones aplicando el modelo BPM, tuvo como objetivo analizar el impacto en la implementacion del modelo
BPM. La investigacion utilizo un enfoque cualitativo, de tipo descriptivo. Ademas, manejo la técnica de observacion. Concluy6 que dentro del diagnostico se logré identificar los procesos de
contratacion de personal y se logré la automatizacion de procesos de manera secuencial, logrando reducir costos y aumentar las ganancias, todo esto bajo el modelo de BPM apoyado en la NTC-
1SO 9001:20015 el cual era necesario para fortalecer las competencias laborales el cual sirvio para identificar el comportamiento predominante de los colaboradores dentro del trabajo. Por

(5 lineas) i . N . ., . . . . , ., . . . . .,
consiguiente, el utilizar la herramienta BPM junto a la gestion de calidad se tenga evidencias positivas, asi como la reduccion de costos e incrementar las utilidades. De la presente investigacion
se utilizo el marco teodrico para reforzar la investigacion.

Referencia (Gémez A., 2020)
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Datos del antecedente Nacional X: 1

Propuesta de mejora en la gerencia estratégica Para la gestion de calidad de las micro y Pequeiias empresas del sector

Titulo comercio, rubro abarrotes, caso: “bodega sueng”, Caiete — 2019 Metodologia
Autor Quispe Chuchon, Jossy Enfoque cuantitativo
Lugar: Caiiete Tivo Transversal-
Afio 2020 P descriptivo
.. objetivo, elaborar la propuesta de mejora de la gerencia estratégica para la gestion de calidad de las micro y pequeiias| . . .
Objetivo empresas del sector comercio, rubro abarrotes, caso: “Bodega Sueng”, San Vicente de Caiiete — 2019 Disefio no experimental
Método
Los resultados obtenidos muestran que el 100% de los encuestados opinan que la bodega no cuenta con un plan Poblacién 90
Resultados operativo para cada area, el 100 % que la bodega no utiliza normas y politicas disefiado para alcanzar las metas y
objetivos. Muestra 9
Unidades informantes
Técnicas encuesta
. La conclusién general de este estudio es que se debe crear un plan operativo, para poder encaminar al desarrollo Instrumentos Cuestionario.
Conclusiones . . . Ay . .
gerencial de la bodega, de no implementar el plan operativo, seguira las falencias en los puntos mencionados. i . .
Método de analisis de datos Estadistica

Redaccion final
al estilo articulo
(5 lineas)

estratégica. De la presente investigacion se utilizo el marco teérico para reforzar el estudio.

Quispe (2020), cuyo estudio se realizé con el objetivo primordial del proyecto era mejorar la planificacion de la direccion de la gerencia. La investigacion empleé un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, de tipo transversal-descriptivo. Ademas, realizé la técnica de las encuestas a 90 pymes. Concluyo esta investigacion que es necesario elaborar la
planificacion operativa, con el fin de orientar el desarrollo de la gestion de la empresa, si no se implementa la planificacién operativa, continuaran las falencias en la gestién

Referencia

(Quispe J., 2020)
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Datos del antecedente Nacional X: 2

Propuesta de mejora del marketing estratégico para la gestion de calidad en las

Titulo micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro pollerias del jr. Dos de Metodologia
mayo, San Vicente-caiiete, 2020.
Autor Gamarra Rios Alejandro David Enfoque Cuantitativo
Lugar: Caiiete -Pert Ti T L descripti
ipo ransversal- descriptivo
Aiio 2020 P P
Determinar la propuesta de mejora del Marketing Estratégico para la Gestién
Objetivo de calidad en las micro y pequeiias empresas, sector servicio, rubro pollerias del |Disefio No experimental-transversal
Jr. Dos de mayo, San Vicente-Caiiete. 2020.
Método
Poblacién 6
Resultados
Muestra muestra es no probabilistica
Unidades informantes
La propuesta de mejora se basa en mejorar y desarrollar nuevos productos y Técnicas Encuesta
ademas el tipo de comunicacién que se utiliza para llegar a los consumidores, estos - -
. son muy esencial dentro del marketing estratégico debido a que por medio de ello |Instrumentos cuestionario
Conclusiones . . . ..
se podra captar clientes y ademas que la empresa genere rentabilidad y
productividad. Método de anilisis de datos |Estadistica

Redaccion final
al estilo articulo
(5 lineas)

Gamarra (2020), el objeto principal del proyecto es establecer la gestion de calidad para optimizar la estrategia de marketing. La investigacion emple6 un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental de tipo transversal-descriptivo. Ademas, realizé la técnica de las encuestas a 6 pymes. La conclusion de esta
investigacion se fundamenté en elaborar nuevos productos y en la comunicacion hacia los clientes, puesto que todo esto incrementar la rentabilidad del

negocio. De la presente investigacion se utilizo el marco tedrico para reforzar el estudio.

Referencia

(Gamarra, 2020)
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Datos del antecedente Nacional X: 3

Propuesta de implementacién de un sistema de Gestién de calidad basada en la norma

Titulo 1SO 9001:2015 en una empresa del sector construccion y metalmecanico Metodologia
Autor Espinoza Phoccohuanca Marilyn Fiorella Enfoque cualitativo
Lugar: Arequipa Ti licada. d inti licati
ipo aplicada, descriptivas y explicativas
Afio 2020 P plicada, descripfivas y exp
Realizar una propuesta de implementacién de un sistema de gestion de calidad basada
N en la norma ISO 9001:2015 en una empresa del sector construccion y metalmecanico — .
Objetivo . . . . . Disefio no experimental
para lograr la calidad de todos los productos y/o servicios, satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente y ser competitivo en el mercado.
Método
Resultados Poblacion 50
Muestra no probabilistica
Unidades informantes
La implementacion de un control documentario del Sistema de Gestién de Calidad va a i alisi
_P ! ! CC ; Técnicas Entrevistas, Encuesta, Analisis documental,
contribuir en que se administren de una manera mas adecuada los manuales, Observacién de campo
. formatos, procedimientos, instructivos, programas, documentos externos y registros de
Conclusiones P P s . . . . P . . -
la empresa. Asimismo, esto contribuira a que toda la organizacion tenga conocimiento Instrumentos Cuestionario de Diagnéstico o Lista de Verificacion de

de los iltimos documentos aprobados y de la actualizacion de estos, de esta manera se
prevendra el uso de documentos obsoletos.

Diagnostico; Guia de la entrevista, Cuestionario.

Método de analisis de datos

Redaccion final al
estilo articulo

Espinoza (2020), la finalidad de la investigacién principal del proyecto es de alcanzar que todos los productos y servicios obtengan la calidad, que se diferencie en el mercado y
satisfaga los requerimientos de sus consumidores con base en el ofrecimiento de implementacion de un sistema de administracion de calidad. La investigacion empleé una
orientacion cualitativa, de disefio no experimental, de tipo descriptivo. Al mismo tiempo, realiz6 la técnica de las encuestas a 50 personas de la organizacién. Concluye que, con la
ejecucion del proceso del sistema de administracién documentario, el cual contribuira a la agilizacion de los documentos que requiere la organizacion. Por consiguiente, es

(5 lineas) indispensable que, se implemente el sistema de gestion de calidad y asi obtenga valor agregado sus procesos. De la presente investigacion se utilizé el marco teérico para reforzar
el estudio.
Referencia (Espinoza, 2020)
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Datos del antecedente Nacional X: 4

. Diseiio de un sistema de gestién de calidad segin la norma iso 9001:2015 para optimizar .
Titulo S P . Metodologia
los procesos en una municipalidad provincial de Cajamarca.
Autor Portal Sinchez Maricarmen Jesus Enfoque cuantitativo
Lugar: Cajamarca
- Tipo Pre- experimental
Afio 2021
Objetivo general diseiiar un sistema de gestion de calidad para optimizar los procesos en
Objetivo una Municipalidad Provincial de Cajamarca. Se analizé la gerencia de planeamientoy  |Disefio Experimental
presupuesto.
Método
Poblacion Poblacion a todos los procesos
Resultados
Muestra Por los procesos que incurren en la gerencia
Unidades informantes
La optimizacion de los procesos después del disefio del sistema de gestion de calidad en  [Técnicas Observacion Directa, Encuesta, Entrevista
una Municipalidad antes mencionada, donde se obtuvo los siguientes resultados en Guia de Observacion. cuestionario ISO
cuanto a cumplimiento de procedimientos realizados, para la gerencia de planeamiento y [Instrumentos . . P
M- L., . . o 9001:2015, guia de entrevista
. presupuesto 89.74% de cumplimiento inicial. Después del diseiio de SIG se obtuvo los
Conclusiones .. . . o
siguientes resultados para la gerencia de planeamiento y presupuesto 97.00% de
cum[flm‘uento fjmal. Se concluye que es VI?ble esta mv‘es.tlgacnon debld(.) al analisis Método de andlisis de datos
economico realizado donde se obtuvo indicadores positivos y se recomienda que se
implemente y se realice el seguimiento adecuado.

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

Portal (2021), el objetivo principal fue optimizar los procesos en la organizacion bajo un disefio SGC. La investigacion empleé un enfoque cuantitativo, de tipo transaccional,
diseiio experimental. Ademas, realizé la técnica de las encuestas y observacion a toda la organizacion. Concluye con datos muy favorables durante el disefio, donde el
planeamiento y presupuesto de 89.74% se incrementé6 a 97.00% de cumplimiento final, el cual se aconsejé la implementacion y seguimiento. Por consiguiente, el realizar el diseiio
obtuvo resultados alentadores que indican el incremento de sus mejoras de su proceso. De la presente investigacion se utilizé el marco teérico para reforzar el estudio.

Referencia

(Portal, 2021)
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Datos del antecedente Nacional X: 5

Diseiio e implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO

Titulo 9001:2015 aplicando herramientas lean en los procesos comerciales de una organizacion Metodologia
Autor Jamanca Rios Grace Diana Enfoque cualitativo y uno cuantitativo
Lugar: Lima . .
— Tipo transversal o transaccional
Afo 2019
El objetivo de la investigacion es disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad
basada en la norma ISO 9001: 2015 aplicando herramientas Lean en los procesos comerciales
.. de la Escuela de Negocios para Graduados ESAN para generar mayor valor. Este estudio sera .. . .
Objetivo . Lo . L . Diseiio no experimental
util porque su aplicacion ayudara a la organizacion responder a la demanda real de los clientes
con procesos optimizados, esto sera medido a través de la mejora y efectividad de los procesos y
la disminucion de errores en el flujo de servicio comercial.
Entre los resultados mas resaltantes estan: el disefio de un sistema de gestién de calidad, la Método
implantacién de dicho sistema, la implantacién de una politica de calidad, la identificacién de |[Poblacién investigacion es el equipo de la Universidad ESAN
Resultados . " . . .
procesos claves para el sistema de gestion y el cambio de enfoque hacia una cultura de mejora |Muestra 80
continua que permite agregar mayor valor a los procesos comerciales. Unidades informantes
Se concluye que la implementacién de un sistema de gestién de calidad es pertinente en la Técnicas observacion y la entrevista
Conclusiones Direccion Comercial, puesto que permite agregar mayor valor en sus procesos, siendo mas Instrumentos Cuestionario (preguntas y respuestas)

eficientes. Esto la posiciona mejor en términos calidad dentro de la organizacion, toda vez que
se alinea con el propésito y valores fundamentales de la misma.

Método de analisis de datos

Estadistica

Redaccion final
al estilo

Jamanca (2019) el objeto principal es aplicar la herramienta lean junto con la gestion de calidad, el cual ayudara a responder la solicitud del cliente, disminuir errores y realizar la

medicion de la investigacion. El estudio utilizo un enfoque cualitativo y uno cuantitativo, de tipo transversal o transaccional, disefio no experimental. Ademas, realizo la técnica de las

articulo encuestas se tomé como muestra al equipo comercial, de 80 personas. La conclusion de esta investigacion es viable, puesto que ha permitido dar valor agregado a sus procesos y sea
(5 lineas) mas eficiente, y todo esto es alienado al propésito de la organizacién. Del presente estudio se utilizara el marco teérico para reforzar la investigacion.
Referencia

(Jamanca, 2019)
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Datos del antecedente Nacional X: 6

Titulo Gestion de calidad en el trabajo remoto Metodologia
Amelia Quispe
Efrain Barboza e
. Enf titat
Autor Victor Gonzales nfoque cuantitativo
Adolfo Cacho
Lugar: Peri . L.
— Tipo descriptivo
Afo 2021
El objetivo de esta investigacion fue revisar informacion sobre la gestién de calidad para el
trabajo remoto. El proceso metodolégico biométrico se realizé en 3 bases de datos: Scielo, Dialnet|
Objetivo y Redalyc. Los criterios para la seleccion de revistas fueron: experiencias educativas remotas,|Disefio no experimental
documentos aprobados y publicados entre el 2016 al 2020, ademas haber implementado sistemas|
de gestion de la calidad.
Método histérico —logico y el analitico sintético.
Poblacion 50
Resultados
Muestra 20
Unidades informantes
motores de busqueda y plataformas virtuales paral
Las conclusiones confirman que, la contextualizacién y adaptacién de la gestion de calidad genera| T écnicas ges,tlonar, codificar y registrar los
. impactos positivos sostenibles en el servicio educativo universitario, y su efectividad en el trabajo articulos.
Conclusiones P L . Lo . Ly
remoto estd sujeto a la construccion de estructuras virtuales inteligentes eficientes y la formacion|p <. oo oo

de competencias digitales

Método de analisis de datos

procesamiento biométrico

Redaccion final al
estilo articulo

Quispe et al. (2021) el objeto principal fue verificar la toda la informacién en referencia a la gestion de calidad centrado en el trabajo remoto. La investigacién empleo un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo, disefio no experimental. Asimismo, realizo la técnica blisqueda de muestra motores de busqueda y plataformas virtuales, de 50 articulos. La|
conclusion de esta investigacion confirma que contextualizar y adaptar la gestion de la calidad produce efectos positivos sustentables en los servicios de la educacion universitaria y|

(5 lineas) que su efectividad en el trabajo remoto depende de la fabricacion de estructuras virtuales inteligentes efectivos, y la instruccion de habilidades digitales. Del presente estudio se|
utilizara el marco tedrico para reforzar la investigacion.
Referencia (Quispe, Barboza, Gonzales, & Cacho, 2021)
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Datos del antecedente nacional X: 7

Propuesta para la implementacion del sistema de Gestion de calidad basado en la norma iso

Titul
ftulo 9001:2015 en el molino capricornio import s.a.c., Chiclayo

Metodologia

Rosa Maria Castillo Montaiio s N .
Autor Marjorie Jazmin Cueva Peltroche Enfoque cualitativo — cuantitativo (mixto).

Lugar: Chiclayo
Afio 2019

Tipo descriptiva

Elaborar la propuesta de implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la
norma ISO 9001:2015. Dada la complejidad del proceso y la necesidad de ir paso a paso, se adopto

Objeti P : - oY isefi i
Jetivo el enfoque de auditoria interna para diagnosticar la situacion actual de la empresa con respecto aDlseno no experimental
las exigencias de la norma.
Método
Poblacion 6
Resultados
Muestra 6

Unidades informantes

Técnicas Observacion, analisis documental

Encontrando que existe un nivel de cumplimiento del 48% en total en la empresa con respecto a laj[,«trumentos cuestionarios (encuestas y entrevistas)
Conclusiones  [norma y el mayor porcentaje de cumplimiento es en los apartados de competencia y liberacion de
productos y servicios, ambos con 75%.

Método de analisis de datos

Castillo y Cueva, (2019) cuyo objetivo principal fue de proponer la implementacién de un sistema de gestion de la calidad SGC fundamentado en las pautas de la ISO 9001:2015. El estudio
Redaccién final [utilizo un enfoque mixto, con un disefio no experimental. Ademas, utilizo la técnica de la observacion e instrumentos cuestionarios para un total de 6 trabajadores. Concluy6 que hace falta
al estilo articulo [procedimientos de evaluacion a los proveedores, el registro de la materia prima, sefializacion de los ambientes, por ultimo, que no se han determinado de forma estindar los requisitos del|
(5 lineas) cliente. En suma, bajo la revisién la de norma iso, se encuentran en un rango de cumplimiento de 48% en total, sin embargé esto enmarca un camino para la mejora de la organizaciéon en
implementar sus procesos y logre un eficiente sistema de gestion de calidad. Del presente estudio se utilizara el marco teérico para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Castillo & Cueva, 2019)
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Datos del antecedente nacional X: 8

Diseiio de un sistema gestion de calidad ISO 9001:2015 para la mejora de la divisién de ventas

Titulo . > Metodologia
empresa paraiso sac filial Huancayo.
Autor Maria Elena Tasa Catanzaro Enfoque cuantitativo
Lugar: Huancayo . P
— Tipo transversal descriptivo
Afio 2019
[El objetivo de la tesis es mejorar los procesos, adoptando una estructura competitiva para resolver
Objetivo los problemas de retrasos en las entregas, baja satisfaccion en el cliente por una mala atencién y|Disefio pre- experimental
reclamos.
Método inductivo
Poblacion 50
Resultados
Muestra 36
Unidades informantes
1) El procedimiento de direccién de calidad se crea dentro de la estructura estandarizada ISO, la|Técnicas encuesta
empresa Paraiso debe asumir los cambios tecnolégicos, recomendaciones y sugerencias para hacer Instrumentos
mas eficiente sus procesos, y asi gestionar sus actividades con la tan deseada mejora. 2) La mejor
atencion y reduccién de tiempos de atencion a clientes mejorara con las nuevas iniciativas del SGC.
Conclusiones Un sistema de gestién de la calidad es una herramienta importante para la mejora de procesos,
dando un sin nimero de aportes a la division de ventas que realizara sus tareas sin desperdiciar
costos ni tiempos. 3) La empresa no se expondra a riesgos y fomenta una cultura de calidad en ellpeétodo de analisis de datos Estadistica

desarrollo de actividades. Induce al personal a involucrarse en el SGC. E1 SGC es parte primordial
para la mejora de la calidad de atencién al cliente, mejora los tiempos de distribucion, prevé y
resuelve problemas y proporciona nuevas ideas para facilitar la comunicacién y asumir riesgos.

Redaccién final al estilo
articulo

Tasa (2019) en su investigacion sobre la mejora en la division de ventas bajo el disefio de sistema gestion de calidad iso 9001:2015, tuvo como objetivo mejorar los procesos bajo|
la base de una estructura competitiva en solucionar los problemas en los plazos de entrega de la mercaderia y en optimizar la satisfaccion del cliente. El estudio utilizo un enfoque|
cuantitativo, de tipo transversal descriptivo, con un disefio pre- experimental, con método inductivo. Ademas, utilizo la técnica de las encuestas para un total de 36 trabajadores.|

(5 lineas) Concluy6 que para mejorar sus procesos la organizacién debe implementar nuevas tecnologias y se mejoraria el proceso en costo y tiempo con la implementacién del SGC para|
la satisfaccion del cliente. Del presente estudio se utilizara el marco teérico para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Tasa, 2019)
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Datos del antecedente nacional X: 9

Implementacion del sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001:2008, para mejorar|

Titulo . : . . Metodologia
procesos de admision de una universidad, Lima 2018. el
Autor Guerrero Rivera, Jannet Deysi Enfoque cualitativo y cuantitativo
Lugar: Lima Ti "
ipo royectiva
Afio 2018 P proyectiva,
El objetivo de la presente investigacion es implementar un sistema de gestion de calidad con|
Objetivo la finalidad de que todos los procesos sean documentados logrando mayor productividad en|Disefio transversal y longitudinal
los servicios, asi como la generacion de documentos que respalden esta investigacion.
Método
Poblacion 100
Resultados
Muestra 30
Unidades informantes
Se desal:rf)}l() la propuesta de implementacién de.un. sistema de ge.es,ti('m de calidad en el drealTacnicas Encuesta, Entrevista
de admision, la cual se sostuvo en los tres objetivos de solucion que se basaron en la
estandarizacién de procesos, implementacion de un software, y la implementacion de un/Instrumentos Cuestionario de preguntas
Conclusiones sistemas de registros documentados, se elaboré formatos para el proceso de admision, se|

concluye que con estos tres objetivos se mejorara sustancialmente los procesos de la oficina
de admision de esta institucion, logrando rentabilidad economica a través de la optimizacion|
de tiempo al no rehacer procedimientos.

Método de analisis de datos

Estadistico

Redaccion final al estilo
articulo

Guerrero (2018) en su investigacion para mejorar el proceso de admisién mediante el diseiio de sistema gestion de calidad iso 9001:2008 en una universidad, tuvo como objetivo de|
que todos los procesos sean documentados por ende se lograria que el servicio sea mas productivo. El estudio utilizo un enfoque cualitativo y cuantitativo, con un disefio transversal y
longitudinal, con método no experimental, ademas utilizo la técnica de las encuestas para un total de 30 colaboradores. Concluy6 en tres objetivos solucién uniformizar los procesos,

(5 lineas) implementaciéon de un software y de un registro de documentos con estos objetivos se mejora potencialmente los procesos del servicio de admision de la organizacién, con la finalidad
de optimizar tiempo y costos. Del presente estudio se utilizara el marco teérico para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Guerrero, 2018)
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Datos del antecedente internacional X: 10

Aplicacion del Modelo de Proceso de Negocios (BPM) y su efecto en la gestion de calidad|

Titulo del laboratorio clinico del hospital Cayetano Heredia Metodologia
Autor Alexander Edward Cuba Diaz Enfoque cuantitativo
Lugar: Lima .
- Tipo
Afio 2018
El objetivo principal fue Determinar en qué medida aplicacion del Modelo de Proceso de|
Objetivo Negocios (BPM) influye en la gestion de calidad del laboratorio clinico del hospital Cayetano|Diseiio experimental
Heredia.
Método
Los resultados obtenidos y la conclusion se mostraron que el uso de la aplicacion del
modelo de negocios (BPM) tiene un efecto significativo en la gestion de la calidad de{Poblacién
lab'or'atorlo clinico, debido a que mejora con la'. aphcac101'1 propuesta en el estudio en| La muestra de estudio o poblacién se compuso
Resultados solicitud de nueva muestra de. laporatono clinico, cumplimiento tiempos de traslado bor Reporte de diarios de registros de rdenes de
de rlaboratorlo clinico, 'cumrpl'lmlento de ‘Plgzos de Entrega (Pe) de Resultaqos De[Muestra pacientes atendidos en el hospital Cayetano
Examene§ de lgboratorlo clinico y cumplimiento porcentaje Informes Corregidos de Heredia.
laboratorio clinico.
Unidades informantes
Técnicas
Conclusiones Instrumentos

Método de analisis de datos

Redaccion final al estilo
articulo

Sanchez (2018) en su investigacion sobre el uso de la aplicacion BPM y su efecto en la gestion de calidad de un laboratorio clinico. Tuvo como objetivo en qué medida el modelo de proceso
negocios incide en la gestion calidad. El estudio utilizo un enfoque cuantitativo, con un disefio experimental. Ademas, la muestra de estudio o poblacion se compuso por Reporte de
diarios de registros de 6rdenes de pacientes atendidos en el hospital. Concluyo que tiene una incidencia muy favorable en la gestion de calidad del laboratorio, puesto que]

(5 lineas) mejora con la aplicacién propuesto en la solicitud de nuevas muestras, cumpliendo los tiempos de entrega de resultados. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico paral
fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Sanchez, 2018)
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Categoria problema: Gestion de calidad

Teorias Ingenieria

Teoria Representante Fundamento ¢Por qué incluir en la investigacion?
La teoria general de sistemas se presenta como|La doctrina general de sistemas se presenta como una opcion para aproximarse a la existencia yj
alternativa para acercarse a la realidad, y de esa/de esa forma comprender en general y no de manera aislada, como lo proponian las antiguas
1. Teoria de general de sistemas manera entenderla en su totalidad, y no de formajteorias conservadores, y segin (Udaondo, 1992) define que, la gestion de calidad es la direccion,|
Ludwing Von reduccionista, como proponian enfoquesjplanifica para el futuro, implementa programas y monitorea los resultados de la funcién de|
Bertalanfly tradicionales calidad desde la perspectiva de la mejora a largo plazo en funcién de calidad, por tanto guardan

(Ruiz, y otros, 2018)

gran relacion, puesto que facilitara la introducciéon del enfoque basado en procesos a la gestion
de calidad ISO 9001:2015 en las organizaciones, puesto que el fin de TGS tiene la tendencia a
integrar los pensamientos y comportamientos.

2. Teoria de la decision

Idalberto Chiavenato

(Chiavenato, 2007)

Teoria de las decisiones es el proceso de analisis y]|
eleccion entre las alternativas disponibles de
cursos de accion que la - persona debera seguir.
Toda decision involucra seis elementos:

1. Tomador de decisiones. Es la persona que elige|
una opciéon entre varias alternativas futuras de|
accion.

2. Objetivos. Son los objetivos que el tomador de|
decision pretende alcanzar con sus acciones.

3. Preferencias. Son los criterios que el tomador de|
decision utiliza para hacer su eleccién.

4. Estrategia. Es el curso de accion que el tomador]
de decision escoge para alcanzar sus objetivos.

Teoria de la decision el conjunto de acciones que llevan analizar y elegir entre las alternativas
disponibles para la linea de accion que un individuo debe seguir, y segin (Udaondo, 1992) define
que, la gestion de calidad es la direccion planifica para el futuro, implementa programas y
monitorea los resultados de la funcion de calidad desde la perspectiva de la mejora a largo plazo
en funcion de calidad, por tanto la TD, es una instrumento que nos ayudara a tomar las mejores
decisiones al momento de implementar los procesos de estandarizacion la gestion de calidad ISO
9001:2015

3. Teoria de desarrollo
organizacional

Idalberto Chiavenato

(Chiavenato, 2007)

El concepto de DO esta relacionado con los|
conceptos de cambio y de capacidad de adaptacion
de la organizacion al cambio que ocurre en el
ambiente. Esto llevo a un nuevo concepto de
organizacion y de cultura organizacional

[El concepto de DO esta vinculado con la definicién de cambio y la capacidad de una organizacion|
para adaptarse a los cambios en su entorno con el fin de mejorar el desempefio a nivel
administrativo. y segiin (Udaondo, 1992) define que, la gestion de calidad es la direccion planifica
para el futuro, implementa programas y monitorea los resultados de la funciéon de calidad desde
la perspectiva de la mejora a largo plazo en funcion de calidad, por tanto, la influencia que va a
tener al momento de la implementacién va repercutir en las organizaciones en el sistema de

trabajo, modificando su comportamiento esto con el fin de realzar la mejora continua.
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Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria Gestion de calidad

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La teoria general de sistemas se presenta como alternatival
para acercarse a la realidad, y de esa manera entenderla|
en su totalidad, y no de forma reduccionista, como
proponian enfoques tradicionales

Teoria de las decisiones es el proceso de analisis y eleccion entre las|
alternativas disponibles de cursos de accion que la - persona debera
seguir. Toda decision involucra seis elementos:

1. Tomador de decisiones. Es la persona que elige una opcion entre|
varias alternativas futuras de accion.

2. Objetivos. Son los objetivos que el tomador de decisién pretende
alcanzar con sus acciones.
3. Preferencias. Son los criterios que el tomador de decisién utiliza
para hacer su eleccion.
4. Estrategia. Es el curso de accion que el tomador de decision escoge
para alcanzar sus objetivos.

Teoria de desarrollo organizacional esta relacionado con los|
conceptos de cambio y de capacidad de adaptacion de la|
organizacion al cambio que ocurre en el ambiente. Esto llevé
a un nuevo concepto de organizacion y de -cultural
organizacional.

Parafraseo

La teoria general de sistemas se presenta como una
opcion para aproximarse a la existenciay de esa forma
comprender en generaly no de manera aislada, como lo|
proponian las antiguas teorias conservadores, y segun|
(Udaondo, 1992) define que la gestién de calidad es la
direccion planifica para el futuro, implementa programas|
y monitorea los resultados de la funcién de calidad desde
la perspectiva de la mejora a largo plazo en funciéon de|
calidad, por tanto guardan relacion puesto que facilitaral
la introduccion del enfoque basado en procesos a la|
gestion de calidad ISO 9001:2015 en las organizaciones,
puesto que el fin de TGS tiene la tendencia a integrar los|
pensamientos y comportamientos.

Teoria de la decision el conjunto de acciones que llevan analizar y
elegir entre las alternativas disponibles para la linea de accion que|
un individuo debe seguir, y segin (Udaondo, 1992) define que, la|
gestion de calidad es la direccion planifica para el futuro,
implementa programas y monitorea los resultados de la funcion de|
calidad desde la perspectiva de la mejora a largo plazo en funcién de|
calidad, por tanto guardan relacion la TD, es una instrumento que|
nos ayudara a tomar las mejores decisiones al momento de|
implementar los procesos de estandarizacion la gestion de calidad
1SO 9001:2015

La teoria de desarrollo organizacional esta vinculada con la
definicion de cambio y la capacidad de una organizacion para
adaptarse a los cambios en su entorno con el fin de mejorar|
el desempeiio a nivel administrativo. y segiin (Udaondo, 1992)
define que, la gestion de calidad es la direccién planifica para
el futuro, implementa programas y monitorea los resultados|
de la funcion de calidad desde la perspectiva de la mejora a|
largo plazo en funcién de calidad, por tanto, guardan relacion|
la influencia que va tener al momento de la implementacion|
va repercutir en las organizaciones en el sistema de trabajo,
modificando su comportamiento esto con el fin de realzar la
mejora continua.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
‘Word

(Ruiz, y otros, 2018)

(Chiavenato, 2007)

(Chiavenato, 2007)
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Relacion de
la teoria con
el estudio

Teoria de general de sistemas

Por tanto, guardan relacion, puesto que facilitara la introduccion del enfoque basado en procesos a la gestion de calidad ISO 9001:2015 en las
organizaciones, puesto que el fin de TGS tiene la tendencia a integrar los pensamientos y comportamientos.

Teoria de la decision.

Por tanto guardan relacion la TD, es un instrumento que nos ayudara a tomar las mejores decisiones al momento de implementar los procesos de
estandarizacion la gestion de calidad ISO 9001:2015

Teoria de desarrollo organizacional

Por tanto, guardan relacion la influencia que va a tener al momento de la implementacién va a repercutir en la organizacion en el sistema de trabajo,
modificando su comportamiento esto con el fin de realzar 1a mejora continua.

Redaccion
final

El presente estudio, tiene una base tedrica basada en la teoria general de sistemas, de la decision y del desarrollo organizacional.

La teoria general de sistemas se presenta como una opcién para aproximarse a la existenciay de esa forma comprender en generaly no
de manera aislada, como lo proponian las antiguas teorias conservadores, y segiun (Udaondo, 1992) define que, la gestion de calidad es la direcciéon
planifica para el futuro, implementa programas y monitorea los resultados de la funcion de calidad desde la perspectiva de la mejora a largo plazo en
funcién de calidad, por tanto guardan relacion, puesto que facilitara la introduccion del enfoque basado en procesos a la gestion de calidad ISO
9001:2015 en las organizaciones, puesto que el fin de TGS tiene la tendencia a integrar los pensamientos y comportamientos. Asi mismo, la teoria de la
decision el conjunto de acciones que llevan analizar y elegir entre las alternativas disponibles para la linea de accion que un individuo debe seguir, y|
segun (Udaondo, 1992) define que, la gestion de calidad es la direccién planifica para el futuro, implementa programas y monitorea los resultados de la
funcion de calidad desde la perspectiva de la mejora a largo plazo en funcion de calidad, por tanto guardan relacién la TD, es una instrumento que nos
ayudara a tomar las mejores decisiones al momento de implementar los procesos de estandarizacion la gestion de calidad ISO 9001:2015. Por ultimo,
la teoria de desarrollo organizacional esta vinculada con la definicién de cambio y la capacidad de una organizacion para adaptarse a los cambios en
su entorno con el fin de mejorar el desempeiio a nivel administrativo. y segiin (Udaondo, 1992) define que, la gestion de calidad es la direccion planifica
para el futuro, implementa programas y monitorea los resultados de la funcion de calidad desde la perspectiva de la mejora a largo plazo en funcion
de calidad, por tanto, guardan relacion la influencia que va tener al momento de la implementacion va a repercutir en la organizacion en el sistema de
trabajo, modificando su comportamiento esto con el fin de realzar la mejora continua.
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Matriz 9. Construccion de la categoria

Categoria: Gestion de calidad

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
De este modo, una posible Los modernos sistemas de gestion(la calidad tiene que ser consideradalLa calidad puede definirse como el[Al mejorar la
definicion de gestion de/de la calidad se preocupan|desde el punto de vista del usuario./conjunto de -caracteristicas quelcalidad, sel
calidad primordialmente de la manera[Una definicion de calidad es cualquier[posee un producto o servicioltransfieren las|
seria el modo en que lajcomo se hacen las cosas, asi como|cosa que mejore el producto desde ellobtenidos en un sistemalhoras — hombre yj
direccion planifica el futuro,(del porque se hacen, especificandojpunto de vista del cliente. Algunos(productivo, asi como la capacidad|las horas-

implanta los programas y|por escrito el como se realizan losfaspectos de la calidad se identifican|de satisfaccion de losjmaquina
controla los resultados de la[procesos y dejando registro quejfacilmente, como qué tan bien[requerimientos del usuario. malgastadas a laj
funcion calidad con vistas a su{demuestren, no solamente que las/funciona algo, su confiabilidad y elfLa calidad afecta a todos los|fabricacion de
mejora permanente. cosas se hicieron de acuerdo con lotiempo que transcurre antes de que|departamentos de la empresa,producto bueno y|
Cita textual planeado, sino también de los|falle. involucrando a todos los recursosja dar un servicio|
resultados y la efectividad del humanos y liderada por la altajmejor, el
sistema. direccién, la calidad deja defresultado es una
representar un coste y se conviertelreaccion en|
en una caracteristica que permitelcadena —  se
la reduccion de costes y el aumentojreduce los costes,
de beneficios. se es mas
competitivo, la
gente es  mas|
contenta con su|

trabajo.
Cualquier cosa que mejora el producto[La calidad es un conglomerado de|Al perfeccionar la|
La gestion de calidad es lajLos sistemas de gestion de calidad|se debe atenderse desde la perspectivajcaracteristicas de un producto ocalidad, la mano
direccion planifica para ellmodernos se centran en como seldel usuario. Ciertos aspectos de lajservicio que se da como resultadosl/de obra y las
futuro, implementalhacen las cosas y por qué,|calidad son faciles de identificar, comolen la cadena de produccion con ellhoras de maquina
programas y monitorea los|detallando por escrito los registros/qué tanto opera bien una cosa, qué tan(fin de satisfacer los requisitos dellperdidas se
Parafraseo resultados de la funcion de{que demuestren no solo todo lo quejfidedigno es. usuario. traducen en la
calidad desde la perspectivajse hizo segiin lo planeado, sino los| La calidad afecta a toda lajcreacién de
de la mejora a largo plazo enfresultados y la eficiencia del organizacion, debe estar liderado/mejores

funcion de calidad sistema. por la alta gerencia, por tanto, lajproductos y laj
calidad debe ser visto como[prestacion de
beneficio de la organizacion,|mejores servicios,
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puesto  que
rentabilidad.

incrementara laly el resultado es

un efecto dominé:
costos mas bajos,)
la organizacion es
mas competitivos|
y las personas son|
mas productivas.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

(Udaondo, 1992)

(Gonzélez 0., 2016)

(Aguayo, 1990)

(Cuatrecasas, 2012)

(Deming, Calidad,|
productividad |
competividad,
1989)

Redaccion final

Udaondo (1992) indica que, la gestion de calidad es la direccién planifica para el futuro, implementa programas y monitorea los resultados de la funcién de
calidad desde la perspectiva de la mejora a largo plazo en funcion de calidad. Asi mismo, para Gonzalez (2016) expresa que, los sistemas de gestion de calidad
modernos se centran en como se hacen las cosas y por qué, detallando por escrito los registros que demuestren no solo todo lo que se hizo segin lo planeado,
sino los resultados y la eficiencia del sistema. Ademas, para Aguayo (1990) indica que, cualquier cosa que mejora el producto se debe atenderse desde la
perspectiva del usuario. Ciertos aspectos de la calidad son faciles de identificar, como qué tanto opera bien una cosa, qué tan fidedigno es. Por otro lado,)
Cuatrecasas (2012) indica que, la calidad es un conglomerado de caracteristicas de un producto o servicio que se da como resultados en la cadena de produccién
con el fin de satisfacer los requisitos del usuario. La calidad afecta a toda la organizacion, debe estar liderado por la alta gerencia, por tanto, la calidad debe
ser visto como beneficio de la organizacion, puesto que incrementara la rentabilidad. Ademas, Deming (1989) expresa que, al perfeccionar la calidad, la mano
de obra y las horas de maquina perdidas se traducen en la creacion de mejores productos y la prestacion de mejores servicios, y el resultado es un efecto
dominé: costos mas bajos, la organizacion es mas competitivos y las personas son mas productivas.

Construcciéon de
las subcategorias
segun la fuente

Subcategoria 1:

Subcategoria 2:

Subcategoria 3:

Subcategoria 4:

Liderazgo Estrategia Recursos Proceso
elegida
Construccion de
los indicadores
Construcciéon de 1 Participacion I5 | Satisfaccién del cliente I8 Recurso humano I12 | Sistema productivo
los indicadores
Cita textua} dela | p Comunicacion 16 | Satisfaccion del personal 19 Recurso material I13 | Correcto diseiio
subcategoria involucrado y el entorno
13 I7 | Seguimiento de efectividad 110 | Recurso tecnolégico 113 | Procesos claves

Cita textual de la
subcategoria

El liderazgo exige a la empresa, ademas, la
participacién y proporcionando los
recursos necesarios al sistema, utilizando
ella misma y ensefiando herramientas de la

calidad y en su mejora.

La estrategia del sistema de basara en la
satisfaccion de los clientes, del personal
involucrado y del entorno. A fin de
establecer la estrategia mas conveniente,
se utilizara la informacion mas adecuada

Se pondran a contribucién de esta
los recursos necesarios, humanos y
materiales, que sean precisos para
su cabal desarrollo, estableciéndose
las actuaciones necesarias para

El proceso es el elemento
central de wun sistema
productivo y en su correcto
disefio y desarrollo reside la
eficiencia del sistema.
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(Cuatrecasas, 2012)

basada en informacion del cliente,
empleados, competidores y también
basada por medio de benchmarking.
(Cuatrecasas, 2012)

optimizar su consumo y minimizar
los costos.
(Cuatrecasas, 2012)

Entendemos por proceso el
conjunto de actividades
relacionadas entre si para la
obtencion de materiales,
productos,  servicios o
informacion a partir de los
recursos  materiales y
personal convenientes
(Cuatrecasas, 2012)

La definicion de administracion muy a
menudo se hace en términos coincidentes
con la de liderazgo (o direccion). Se dice
que la administraciéon es un proceso, que
es una técnica para motivar a los demas
hacia la obtencién organizacionales; que
es la conduccion de un grupo hacia
objetivos organizaciones, basadas en la
direccion efectiva de sus miembros; o bien
en términos muy generales, que es la
obtencion de cosas a través de otras
personas.

(Soria, 2004)

La estrategia es el conjunto de politicas y
acciones definidas por la organizacion
para tratar de alcanzar sus objetivos a
largo plazo.

Una estrategia se denomina competitiva
cuando se refiere al modo con el que la
empresa pretende obtener o mantener
una ventaja competitiva sostenible en su
mercado, es decir, frente al conjunto de
empresas que compiten entre si para
proporcionar productos o servicios
iguales o equivalentes.

(Pérez J., 1997)

Los recursos humanos, empero,
constituyen el activo mas
importante y, por ende, el que mas
atencion demanda: en la
actualidad, la administracion del
recurso humano, la gente, significa,
por su naturaleza e implicaciones
para la  organizacién, una
responsabilidad medular. El
elemento humano esta presente en
todas las actividades de la empresa,
y el gerente o director que desee
obtener resultados positivos
necesita, de manera imprescindible,
de la colaboracién y el esfuerzo
productivo de sus subordinados.

(Barquero, 2005)

Secuencia (ordenada)de
actividades (repetidas) cuyo
producto tiene valor
intrinseco para su usuario o
cliente.

(Pérez J., 2012)

Parafraseo
Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

El liderazgo también ha pedido a la
empresa que participe activamente y
aporte los medios necesarios para el
sistema, valiéndose de instrumentos
propias y de calidad para instruir y
mejorarlo.

La estrategia del sistema dependera de la
satisfaccion de los clientes, empleados
relevantes y el medio ambiente. Para
crear la estrategia mas adecuada se
utilizara el informe mas adecuado en
base a informacion sobre clientes,
empleados, competidores y también en
base a criterios.

Los recursos se dotaran de los
medios humanos y materiales
necesarios para su pleno desarrollo,
y se pondran en marcha las medidas
necesarias para mejorar los
consumos y reducir costes.

El proceso es un componente
base del conjunto
productivo, y su eficacia
radica en su adecuado
disefio y desarrollo.

Por proceso entendemos un

conjunto de actividades
interrelacionadas para
obtener materiales,
productos, servicios o
informacion de fuentes
personales.

La gestion se define muy a menudo en términos
que se alinea con la definicion de liderazgo (o
direccion). Se dice que la gestion es un proceso,
una técnica para incentivar a otros hacia el éxito

Una estrategia es un grupo de politicas y
procedimientos que establece una
organizacion para tratar de lograr sus
propésitos a largo plazo. Una estrategia es

Los recursos humanos son los activos
mas importantes y por lo tanto necesitan
mas atencion: Actualmente, la gestion
de los recursos humanos, en términos de

El proceso es la sucesion de
actividades en las que el
producto tiene un valor propio
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organizacional; es el comportamiento de un
grupo hacia las metas organizacionales, basado
en la direccion efectiva de sus miembros; O en
términos generales, es conseguir cosas a través
de otras personas.

capaz de competir cuando se refiere a la
manera en que una organizacién aspirar
lograr o mantener una ventaja competitiva
sustentable en su mercado, o hacia un grupo
de empresas que disputan entre ellos para
proporcionar una ventaja competitiva. bienes
o servicios idénticos o equivalentes.

su naturaleza y sus implicaciones para la
organizacion, es una responsabilidad
primordial. El elemento humano esta
presente en toda actividad de la
organizacién y para que un gerente o
gerente logre resultados positivos, es
necesario contar con la efectiva
cooperacion y compromiso de los
colaboradores.

para sus consumidores o

clientes.

Redaccion final

Cuatrecasas (2012) Afirma que, el liderazgo
también ha pedido a la empresa que participe
activamente y aporte los medios necesarios para
el sistema, valiéndose de instrumentos propias y
de calidad para instruir y mejorarlo. Asi mismo,
la gestion se define muy a menudo en términos
que se alinea con la definicion de liderazgo (o
direccion). Se dice que la gestion es un proceso,
una técnica para incentivar a otros hacia el éxito
organizacional; es el comportamiento de un
grupo hacia las metas organizacionales, basado
en la direccion efectiva de sus miembros; O en
términos generales, es conseguir cosas a través
de otras personas. Soria (2004)

Cuatrecasas (2012) Afirma que la estrategia
del sistema dependera de la satisfaccion de los
clientes, empleados relevantes y el medio
ambiente. Para crear la estrategia mas
adecuada se utilizara el informe mas adecuado
en base a informacion sobre clientes,
empleados, competidores y también en base a
criterios. Asi mismo, una estrategia es un
grupo de politicas y procedimientos que
establece una organizacion para tratar de
lograr sus propésitos a largo plazo. Una
estrategia es capaz de competir cuando se
refiere a la manera en que una organizacion
aspirar lograr o mantener una ventaja
competitiva sustentable en su mercado, o
hacia un grupo de empresas que disputan
entre ellos para proporcionar una ventaja
competitiva. bienes o servicios idénticos o
equivalentes. Pérez (1997)

Cuatrecasas (2012) Afirma que los
recursos se dotarian de los medios
humanos y materiales necesarios para
su pleno desarrollo, y se pondran en
marcha las medidas necesarias para
mejorar los consumos y reducir costes.
Asi mismo, los recursos humanos son los
activos mas importantes y por lo tanto
necesitan mas atencion: Actualmente, la
gestion de los recursos humanos, en
términos de su naturaleza y sus
implicaciones para la organizacion, es
una responsabilidad primordial. El
elemento humano esta presente en toda
actividad de la organizacion y para que
un gerente o gerente logre resultados
positivos, es necesario contar con la
efectiva cooperacion y compromiso de
los colaboradores. Barquero (2005)

Cuatrecasas (2012) Afirma que
el proceso es el elemento central
de un sistema productivo y en su
correcto disefio y desarrollo
reside la eficiencia del sistema.

Entendemos por proceso el
conjunto de actividades
relacionadas entre si para la
obtencion de materiales,
productos, servicios 0
informaciéon a partir de los
recursos materiales y personal

convenientes. Asi mismo, el
proceso es la sucesion de
actividades en las que el

producto tiene un valor propio
para sus consumidores o
clientes. Pérez J. (2012)

Construccion de los
indicadores

Cita textual de la
categoria

11

Participacion

15

Satisfaccion del cliente

18

Recurso humano

112 Sistema productivo

Cita textual de los|
indicadores

Podemos observar que todos los

significados de

participacion se refieren a como|
una persona esta involucrada en

algo  colectivo,
palabras, la

siempre es vista como algo
social, en el sentido de que
implica una relacion social con

la palabra

en  otras
participacion

La investigacion de la satisfaccion
del cliente se ocupa de determinar
hasta qué punto los productos y
servicios cumplen los deseos y las
necesidades del cliente. Complacer
las expectativas del cliente trae
como consecuencia la satisfaccion,
y superarlas genera una fuerte
lealtad de parte de ese. A la

El capital humano, constituye,
un conjunto intangible de
habilidades y capacidades que
contribuyen a elevar vy
conservar la productividad, la
innovacion y la empleabilidad
de una persona o una
comunidad.

Los sistemas de|
produccion se pueden
definir como las|
metodologias que|
contienen todas las
operaciones necesarias
para recoger los
insumos  requeridos,
procesar esos insumos y|

(Calder6n & Castaiio, 2005)

despachar los
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otras personas respecto a un
asunto

(Musitu, Herrero,
Montenegro, 2004)

Cantera, &

inversa, no complacerlas acarrea
insatisfaccion.
(Dutka, 1998)

productos finales para
su venta. Estos sistemas
utilizan materiales,
patrimonio,

infraestructura y mano
de obra para obtener la
produccion requerida
en forma de bienes. Por
tanto, todo lo que se
haga para producir]
productos y servicios o
para lograr el objetivo
de produccion se llama
sistema de produccion.

(Lifeder, 2020)

12

Comunicacion

16

Satisfaccién del
involucrado y el entorno

personal/l9

Recursos materiales

113

Correcto disefio

Cita

El proceso de comunicacion
implica compartir y dialogar;
hablar y escuchar; dar y recibir.
De hecho, comunicacion, que|
proviene del latin
‘“comunicativo”, significa
“participacion; compartir”. La
comunicacion es, por tanto, un
proceso  dinamico 'y de
influencia reciproca, donde el
receptor también tiene la
oportunidad de modificar el
punto de vista del emisor.

(Martinez M., 2012)

Satisfaccion laboral es un
conjunto de las actitudes generales
del individuo hacia su trabajo.
Quien estad muy satisfecho con su
puesto tiene actitudes positivas
hacia éste; quien esté insatisfecho
muestra en cambio actitudes
negativas. Cuando la gente habla
de las actitudes de los
trabajadores casi siempre se
refiere a la satisfaccion laboral; de
hecho, es habitual utilizar una u
otra expresion indistinta.
(Robbins, 1998)

Los recursos materiales de
una empresa son todos los
bienes tangibles de los que
dispone a la hora de llevar a
cabo su actividad. Entre estos

puede haber edificios,
materias primas, terrenos,
maquinaria, material de

oficina, equipos informaticos,
vehiculos, entre otros.

(Lifeder, 2021)

El disefio de
investigacién es el
marco con el que un
investigador planifica
su investigacion.
Incluye eltipo de|
investigacion, su
objetivo, técnicas,
poblacion, analisis de|
datos y el
procedimiento para
realizar el estudio.

Dicho de otro modo, el
diseiio de investigacion

establece los|
parametros de
cualquier
investigacion.

Determina lo que se
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incluye y lo que no, y
define los criterios
segin los cuales se

evaluaran los
resultados.
(Lifeder, 2020)
13 17 |Seguimiento de efectividad 110  |Recurso tecnologico 113  |Procesos claves
Cita Se usa para determinar si las| Los recursos técnicos, Podemos definirla
actividades especificas que se| llamados también| como “conjunto de los
implantaron tuvieron el efecto tecnologicos, son los utilizados procesos claves”,
deseado. Un ejemplo es la como instrumentos y puesto que al canalizar]
medicion de cambio de calidad de| herramientas auxiliares para el uso de los recursos
agua antes y después de implantar| poder coordinar los| repercuten
las mejores practicas de manejo. otros recursos de una directamente en la
empresa, como los sistemas de satisfaccion del cliente
(Mora, 1994) ventas, sistemas de y en los resultados
produccion, sistemas econémicos de la
administratives y financieros, organizaciéon
al igual que para patentes,
formulas. (Pérez J., 1999)
(Lifeder, 2021)
parafraseo
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Matriz 10. Justificacion

Justificacion teorica

. Qué teorias sustentan la investigacién?

. Como estas teorias aportan a su investigacion?

1. .Teoria de general de sistemas

2. .Teoria de la decision

3. .Teoria de desarrollo organizacional

Porque guardan relacion, puesto que facilitara la introduccién del enfoque basado
en procesos a la gestion de calidad ISO 9001:2015 en las organizaciones, puesto
que el fin del sistema general de sistemas tiene la tendencia a integrar los
pensamientos y comportamientos.

Porque guardan relacion la teoria de la decision, es un instrumento que nos
ayudara a tomar las mejores decisiones al momento de implementar los procesos
de estandarizacion la gestion de calidad ISO 9001:2015

Porque guardan relacion la influencia que va a tener al momento de la
implementacion va a repercutir en la organizacién en el sistema de trabajo,
modificando su comportamiento esto con el fin de realizar la mejora continua.

Redacci El presente estudio se enmarca en el uso de tres teorias: (a) la teoria de general de sistemas guarda relacion, puesto que, facilitara la introduccion del enfoque basado en
on final [procesos a la gestion de calidad ISO 9001:2015 en las organizaciones, puesto que el fin del sistema general de sistemas tiene la tendencia a integrar los pensamientos y
comportamientos de la organizacién; (b) La teoria de la decision es un instrumento que nos ayudara a tomar las mejores decisiones al momento de implementar los
procesos de estandarizacion de la gestion de calidad ISO 9001:2015; y por tultimo (c) La teoria de desarrollo organizacional va influir al momento de la implementacion,
puesto que va a repercutir en la organizacion en el sistema de trabajo, modificando su comportamiento esto con el fin de realizar la mejora continua.
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Justificacion practica

Por qué realizar el trabajo de investigacion? ,Como el estudio aporta a la organizacion?

1. .Porque se va a proponer la implementacion el sistema de gestion de calidad, 1.
mediante la propuesta solucion.

Se optimizara de tiempo y costos que reciben los procesos delicados, se
aumentara del rendimiento, del nivel de compromiso de la alta
direccion y el incremento de la participacion de los empleados del drea.
Se planteara en base a la investigacion, la importancia de un sistema
de gestion, toda vez que, de acuerdo con los lineamientos de la
organizacion en estudio.

Se mejora la capacidad para conducir esfuerzos en las actividades
clave, optimizando la gestion eficazmente.

Redacc [Como relevancia practica del presente estudio, se optimizara de tiempo y costos que reciben los procesos delicados, se aumentara del rendimiento, del nivel
ion de compromiso de la alta direccion y el incremento de la participacion de los empleados del area. Asi mismo, se planteara en base a la investigacion, la
final |importancia de un sistema de gestion, toda vez que, de acuerdo con los lineamientos de la organizacion en estudio. Por tultimo, se mejora la capacidad para

conducir esfuerzos en las actividades clave, optimizando la gestion eficazmente.
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Justificacion metodologica

JPor qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo?

. Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar el diagnéstico y la
propuesta?
.Como aportan a la ciencia?

1. Porque permitira profundizar el estudio utilizando los enfoques cualitativos
y cuantitativos.

2. Permite realizar la triangulacion entre las unidades informantes, conceptos,
teorias y las entrevistas.

1. Mediante el uso del cuestionario se realizara un Pareto para
realizar el diagnostico del 20% de falencias de criticas que causan
los problemas a la organizacion, Ademas, se empleara la
herramienta Atlas. Ti V.9 para poder realizar las redes entre las
subcategorias del problema principal, para poder conocer los
problemas criticos que afectan a la organizacion

2. Revisando los aportes cientificos, se validé que, a nivel nacional,
existen estudios que priorizan el enfoque cuantitativo a diferencia
del cualitativo. Por tanto, el presente estudio se efectuara
utilizando el enfoque mixto, que permitira que futuros
estudiantes, puedan tener una fuente o marco teérico de respaldo,
con el objetivo de realizar investigaciones holisticas.

Redacc [La relevancia metodolégica del presente estudio se efectuara utilizando el enfoque mixto, que permitira que futuros estudiantes, puedan tener una

ion
final

fuente o marco tedrico de respaldo, con el objetivo de realizar investigaciones holisticas. Como parte de las técnicas e instrumentos a utilizar, se
procedera a emplear el cuestionario y la entrevista, para poder realizar el diagnéstico y resultado. Y, por ultimo, como relevancia social, dicho estudio

permitira de un buen manejo de los dos enfoques y una mentalidad adaptable. Que incorpore solidez al disefio del estudio, pero se considera el beneficio.
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Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Problema general

Objetivo general

(Como mejorar la gestion de calidad del servicio de imagenes en la empresa de salud,
Lima 2022?

Proponer una mejora de la gestion de calidad en el servicio de imagenes de
una empresa de salud, Lima 2022.

Problemas especificos

Objetivos especificos

(Cual es la situacion del servicio imagenes en la empresa de salud, Lima 2022?

Diagnosticar en qué situacion se encuentra actualmente el servicio de
imagenes de una empresa de salud, Lima 2022

(Cuales son los factores a mejorar dentro servicio de imagenes en la empresa de salud,
Lima 2022?

Determinar los factores a mejorar dentro del el servicio de imagenes de una
empresa de salud, Lima 2022
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Matriz 14. Método - Mixto

Enfoque de investigacion MIXTO

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
La meta de la investigaciéon mixta no es|Es un tipo de investigacion que integra sistematicamente(El modelo mixto representa el mas alto
reemplazar a la investigacion(los métodos de la investigacion cuantitativa y cualitativalgrado de integracion entre los enfoques
cuantitativa ni a la investigacion|con la finalidad de obtener una mirada mas completa del|cualitativo y cuantitativo. Ambos se
cualitativa, sino utilizar las fortalezas dejobjeto de estudio. entremezclan o combinan en todo el proceso
. ambos tipos de indagacion de investigacion, o al menos, en la mayoria
Cita textual . . e . . .
combinandolas y tratando de minimizar| de sus etapas. Requiere un buen manejo de
sus debilidades potenciales. los dos enfoques y una mentalidad flexible.
Agrega complejidad al diseiio de estudio;
pero contempla todas las ventajas de cada
uno de los enfoques.
El objetivo de la investigacion mixta no es[Es un modelo de estudio que combina sistematicamente(Los modelos mixtos simbolizan el mayor|
sustituir la investigacién cuantitativa oflos tipos de investigacion cuantitativos y cualitativos paralgrado de incorporacion entre métodos
cualitativa, sino hacer mas resistenteobtener una vision mas completa de la materia de|cuantitativos y cualitativos. Ambos se
ambos tipos de investigaciones ylinvestigacion. mezclan o combinan a lo largo del proceso,
Parafraseo minimizar sus posibles debilidades. de investigacion, o al menos en la mayor]

parte de su proceso. Se necesita un buen
manejo de los dos enfoques y una
mentalidad adaptable. Se incorpora
complicacion al disefio del estudio, pero se
considera todo el beneficio de cada enfoque.

Evidencia de la
referencia
utilizando
'Word

Ms

(Hernandez, Fernandez, &  Baptista,
Metodologia de la investigacion, 2010)

(Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, 2014)

(Gémez M., 2006)

Redaccion final

El método mixto es nombrado el tercer paradigma. Es asi como (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la investigacion, 2010)
menciona que, el objetivo de la investigacion mixta no es sustituir la investigacion cuantitativa o cualitativa, sino hacer mas resistente ambos|
tipos de investigaciones y minimizar sus posibles debilidades. Asi mismo, para el (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014) afirma que es un
modelo de estudio que combina sistematicamente los tipos de investigacion cuantitativos y cualitativos para obtener una vision mas completa
de la materia de investigacion. Por ultimo (Gomez M., 2006) indica que, los modelos mixtos simbolizan el mayor grado de incorporacion entre
métodos cuantitativos y cualitativos. Ambos se mezclan o combinan a lo largo del proceso de investigacion, o al menos en la mayor parte de su
proceso. Se necesita un buen manejo de los dos enfoques y una mentalidad adaptable. Se incorpora complicacion al disefio del estudio, pero se

considera todo el beneficio de cada enfoque
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Sintagma Holistico

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La Investigacion Holistica se considera
como una alternativa que permite,
canalizar las investigaciones desde una

perspectiva global e integradora y apoyada)
en la percepcion transdisciplinaria que
cada dia cobra mas fuerza ante las serias
limitaciones de las concepciones
reduccionistas de la ciencia tradicional. Se
trata de dar una respuesta que incluya a los
paradigmas ya existentes, lo cual permitiria
su adaptacion a cual tipo de ciencia.

La investigacion holistica surge como
necesidad de proporcionar criterios de
apertura y una metodologia mas completa
y efectiva a las personas que realizan
investigacion en las diversas areas del
conocimiento. Es una propuesta que
presenta la investigacion como proceso
global, evolutivo, integrador, concatenado
y organizado. La investigacion holistica
trabaja los procesos que tiene que ver con
la invencion, con la formulaciéon de
propuestas y modelos, la indagacion
acerca del futuro, la aplicacién practica de
soluciones, y la evaluacion de proyectos,
programas y acciones sociales entre otras
cosas

El holismo, término del que
procede el adjetivo holistico, se
define como un método o
pensamiento que abarca todos los
angulos de un tema para intentar
comprenderlo. Asi, el
conocimiento holistico no se
limita a acceder a la realidad a
través de los sentidos, sino que se
fija en el conjunto para tener una
perspectiva global.

Parafraseo

La investigacion holistica es vista como una
opcion que admite guiar la investigacion
desde wuna  perspectiva general e
integradora, sustentada en una concepcion
interdisciplinaria que gana cada dia mas
frente a las severas limitaciones de la
concepcion reduccionista de la ciencia
tradicional de gran poder. Se trata de
brindar una contestacion que abarque un
modelo ya existente, a qué tipo de ciencia le
permitira encajar.

La investigacion holistica nacié de la
necesidad de brindar estindares abiertos y|
una metodologia mas completa y efectiva
para quienes investigan en las diferentes
areas del conocimiento. Esta es una
propuesta que presenta la investigacion
como un proceso general, variacién,

La investigacion holistica, el
término del que proviene la
perfeccion, se define como un
método o idea que cubre todos los
aspectos de un tema en un intento
de entender. Por lo tanto, el
conocimiento holistico no se

limita a tratar la realidad

incorpora, estructurado e
interrelacionado. La investigacion
holistica gestiona procesos relacionados
con patentes, a través del planteamiento de
propuestas 'y modelos, investigacion
futura, utilizacién practica de desenlaces,
evaluacion de proyectos, programas Yy
proyectos, trabajo social, entre otros.

unicamente a través de los
sentidos, sino que se enfoca en el
todo para tener una visién
holistica.

Evidencia de la referencia utilizando Ms
‘Word

(Velasquez, 2011)

(Hurtado, Investigacion holistica, 2000)

(Lifeder, 2020)
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El enfoque de investigacion holistico es una proposicion integradora y variante, es asi como (Velasquez, 2011). La
investigacion holistica es vista como una opciéon que admite guiar la investigacion desde una perspectiva general e
integradora, sustentada en una concepcion interdisciplinaria que gana cada dia mas frente a las severas limitaciones de
la concepcion reduccionista de la ciencia tradicional de gran poder. Se trata de brindar una contestacion que abarque
un modelo ya existente, a qué tipo de ciencia le permitira encajar. Asi mismo, para (Hurtado, Investigacion holistica, 2000).|
La investigacion holistica naci6 de 1a necesidad de brindar estandares abiertos y una metodologia mas completa y efectiva
Redaccion final para quienes investigan en las diferentes dreas del conocimiento. Esta es una propuesta que presenta la investigacion
como un proceso general, variaciéon, incorpora, estructurado e interrelacionado. La investigacion holistica gestiona
procesos relacionados con patentes, a través del planteamiento de propuestas y modelos, investigaciéon futura, utilizacién
practica de desenlaces, evaluacion de proyectos, programas y proyectos, trabajo social, entre otros. Por ultimo (Lifeder,
2020) indica que, la investigacion holistica, el término del que proviene la perfeccion, se define como un método o idea
que cubre todos los aspectos de un tema en un intento de entender. Por lo tanto, el conocimiento holistico no se limita a
tratar la realidad unicamente a través de los sentidos, sino que se enfoca en el todo para tener una vision holistica.

Tipo de investigacion Basica

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
La investigacion basica o fundamental busca el |A la investigacion pura se le da el nombre de Su objetivo primordial es el entendimiento
conocimiento de la realidad o de los fenomenos |basica o fundamental se apoya dentro de un de los fenémenos cientificos y tecnologicos

de la naturaleza, para contribuir a una sociedad |contexto tedrico y su propésito fundamental es |que nos rodean y para los cuales no hay
cada vez mas avanzada y que responda mejor a |del desarrollar teoria mediante el descubrimiento|generalmente una explicacién

los retos de la humanidad. de amplias generalizaciones o principio. Esta universalmente aceptada.

Cita textual forma de investigacion emplea cuidadosamente el
procedimiento de muestra, a fin de extender sus
hallazgos mas alla del grupo o situaciones
estudiadas. Poco se preocupa de la aplicacion de
los hallazgos, por considerar que ello
corresponde a otra persona y no al investigador.

La investigacion basica o basica indaga y busca |La investigacion basica apoyado en el contexto |Su objetivo principal es comprender los

conocer la existencia o los fendmenos naturales, [teorico y primario es desarrollar la teoria a sucesos tecnologicos y cientificos que nos

con el proposito de contribuir a la creciente través de grandes descubrimientos o principios. [rodean y que no tienen una explicacion
Parafraseo sociedad y responder mejor a los desafios Este formato esta interesado en usar los ampliamente aceptada.

humanos. procedimientos de modelo, para ampliar los

resultados fuera del grupo o el caso que se ha
estudiado. Pequeiias preocupaciones sobre la
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aplicacion de resultados, a considerar que esto
corresponde a otros, no a los investigadores.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
'Word

(Lifeder, 2020)

(Rodriguez E., 2005)

(Gonzalez, Garcia, & Gayol, 2018)

Redaccion final

El tipo de investigacion basica surgié para mejorar las otras teorias, es asi como (Lifeder, 2020) menciona que, la investigacion basica o basica
indaga y busca conocer la existencia o los fenomenos naturales, con el proposito de contribuir a la creciente sociedad y responder mejor a los
desafios humanos. Asi mismo, para (Rodriguez E., 2005) La investigacién basica apoyado en el contexto tedrico y primario es desarrollar la teorial
a través de grandes descubrimientos o principios. Este formato esta interesado en usar los procedimientos de modelo, para ampliar los resultados
fuera del grupo o el caso que se ha estudiado. Pequeiias preocupaciones sobre la aplicacion de resultados, a considerar que esto corresponde a|
otros, no a los investigadores. Por ultimo (Gonzalez, Garcia, & Gayol, 2018) indica que, su objetivo principal es comprender los sucesos
tecnologicos y cientificos que nos rodean y que no tienen una explicacion ampliamente aceptada.

Diseiio de investigacion proyectiva

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La investigacion proyectiva involucra creacion,

La investigacion proyectiva es un tipo de estudio
que consiste en buscar soluciones a distintos
problemas, analizando de forma integral todos|
sus aspectos y proponiendo nuevas acciones que
mejoren una situacion de manera practica y|
funcional.

disefio, elaboracién de planes, o de proyectos; sin
embargo, no todo proyecto es investigacion
proyectiva. Para que un proyecto se considere
investigacion proyectiva, a la propuesta debe estar
fundamentada en un proceso sistematico de
blisqueda e indagacion que recorre los estadios
descriptivo, comparativo, analitico, explicativo y]|
predictivo de la espiral holistica.

La investigacion proyectiva en general,
busca establecer como deben ser las cosas,
en este caso especifico, se espera establecer
como debe ser un ambiente de aprendizaje
para que, el interior del aula, se logren los
fines propuestos. Se busco establecer un
ambiente que genere wuna mayor
permanencia estudiantii y una mayor]
motivacion frente a las actividades de
aprendizaje.

Parafraseo

La investigaciéon proyectivaes un modelo de
investigacion que incluye encontrar soluciones aj
varios problemas, un analisis exhaustivo de todos|
sus aspectos y proponer nuevas medidas para
mejorar la situacion en la realidad y la funcion.

Los estudios de proyectiva relacionados con el
establecimiento, disefio y preparacion de planes o
proyectos; Sin embargo, no todos los planes son de
enfoque de proyectiva. Para que el proyecto se
considere proyectiva, la propuesta debe basarse
en el proceso de sistematico de indagacion y
biisqueda con el sistema para la transferencia de

Los estudios de proyectivos deben asignarse
en general, en un intento por crear todo, en
este caso particular, un entorno educativo
para permitir la separacién del propésito
propuesto. Intenta crear un entorno que
cree una mayor estadia que los estudiantes
y la estimulacién. mayores procesos de

aprendizaje.
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etapas de descripciones, comparaciones, analisis,
interpretaciones y predicciones.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
'Word

(Lifeder, 2019)

(Hurtado, Investigacion holistica, 2000)

(Gamboa, Garcia, & Ahumada, 2017)

Redaccion final

La investigacion proyectiva es un modelo de investigacion que incluye encontrar soluciones a varios problemas, un analisis exhaustivo de todos|
sus aspectos y proponer nuevas medidas para mejorar la situacion en la realidad y la funcién. Asi mismo, para (Hurtado, Investigacion holistica,
2000) . Los estudios de proyectiva relacionados con el establecimiento, diseiio y preparacion de planes o proyectos; sin embargo, no todos los|
planes son de enfoque de proyectiva. Para que el proyecto se considere proyectiva, la propuesta debe basarse en el proceso de sistematico de
indagacién y busqueda con el sistema para la transferencia de etapas de descripciones, comparaciones, analisis, interpretaciones y predicciones.|
Por ultimo (Gamboa, Garcia, & Ahumada, 2017) indica que, los estudios de proyectivos deben asignarse en general, en un intento por crear todo,)
en este caso particular, un entorno educativo para permitir la separacion del proposito propuesto. Intenta crear un entorno que cree una mayor|
estadia que los estudiantes y la estimulacion. mayores procesos de aprendizaje.

Método de investigacion 1 - Analitico

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El método analitico de investigacion es una
forma de estudio que implica habilidades como
el pensamiento critico y la evaluacion de hechos
e informacion relativa a la investigacion que se
esta llevando a cabo. La idea es encontrar los
elementos principales detras del tema que se
estd analizando para comprenderlo en
profundidad.

En este método se distinguen los elementos de un
fenémeno y se procede a revisar ordenar cada
uno ellos por separado. La fisica, la quimica, la
biologia utilizan este método; a partir de la
experimentacion y el analisis de un niumero
casos, establecen leyes universales.

A partir del método analitico se observan
fenomenos singulares; con la induccion se
formulan leyes universales.

Este método “consiste en la extraccion de
las partes de un todo, con el objeto de
estudiarlas y examinarlas por separado,
para ver, por ejemplo, las relaciones entre
éstas”10, es decir, es un método de
investigacion, que consiste en
descomponer el todo en sus partes, con el
unico fin de observar la naturaleza y los
efectos del fenomeno.

Parafraseo

Para Lifeder (2019) afirma que, el método
analitico es el analisis de tal forma de que
involucra habilidades como el juicio critico y la
evaluacion de hechos e informaciéon relevante
para una investigacion en curso. La idea es
hallar los elementos esenciales detras del tema
que se estudia para lograr una comprension

profunda del mismo.

En este método analitico se diferencian los
acontecimientos donde se verifica, organiza por
separado cada uno de ellos. La ciencia lo utiliza
para establecer leyes universales, es asi como el
método analitico se enfoca a acontecimientos
singulares con la induccion se dan leyes
universales.

Este método incluye extraer partes de la
totalidad, para un estudio separado,
cualquier método de busqueda, incluida la
descomposicion  completa en  sus
conciertos, y el unico proposito de
monitorear la naturaleza y el efecto de los
acontecimientos que se da sobre esto.
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Evidencia de la

referencia

utilizando Ms

Word

(Lifeder, 2019)

(Rodriguez E., 2005)

(Gomez, 2012)

Redaccion final

Para Lifeder (2022) afirma que el método analitico se considera a la forma de como llevar a cabo la investigacion, para ello, se utiliza la
evaluacion de hecho y el pensamiento critico. Asimismo, para (Rodriguez E., 2005) afirma que, En este método analitico se diferencian los
acontecimientos donde se verifica, organiza por separado cada uno de ellos. La ciencia lo utiliza para establecer leyes universales, es asi como
el método analitico se enfoca a acontecimientos singulares con la induccion se dan leyes universales. Por otro lado, tenemos el aporte de (Gomez,
2012) Este método incluye extraer partes de la totalidad, para un estudio separado, cualquier método de busqueda, incluida la descomposicion
completa en sus conciertos, y el inico proposito de monitorear la naturaleza y el efecto de los acontecimientos que se da sobre esto.

Método de investigacion 2 - Deductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita
textual

Este método de razonamiento consiste en tomar
conclusiones generales para obtener explicaciones
particulares. El método se inicia con el analisis de
los postulados, teoremas, leyes, principios de
aplicacion universal y de comprobada validez,
para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.

Consiste en obtener conclusiones particulares
a partir de una ley universal.

Este método, a diferencia del inductivo, es el
procedimiento racional que va de lo general a lo
particular. Posee la caracteristica de que las
conclusiones de la deduccion son verdaderas, si
las premisas de las que se originan también lo son.

Parafraseo

Para (Bernal, 2010) afirma que, el método
deductivo, consiste en un razonamiento analitico
que va desde las conclusiones generales para
poder llegar a un punto en particular.

El método investigacion deductivo radica en
obtener como conclusion individual a partir
de lo general.

El método deductivo contrario al inductivo es
método racional que de lo comun a lo particular.

Evidencia
de la

referencia
utilizando
Ms Word

(Bernal, Metodologia de la investigacion, 2010)

(Rodriguez E., 2005)

(Goémez, 2012)
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Para (Bernal, 2010) afirma que, el método deductivo, consiste en un razonamiento analitico que va desde las conclusiones generales para poder llegar
a un punto en particular. Asimismo, para (Rodriguez E., 2005). el método investigacion deductivo radica en obtener como conclusién individual a
partir de lo general y para (Gomez, 2012) consiste en que el método deductivo contrario al inductivo es método racional que de lo comiin a lo
particular.

Redaccion
final

Método de investigacion 3 - Inductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
El método inductivo es un proceso | Este método utiliza el razonamiento para obtener El método inductivo, es un procedimiento
en el que, a partir del estudio de conclusiones que parten de hechos particulares aceptados que va de lo individual a lo general,
casos particulares, se obtienen como validos, para llegar a conclusiones cuya aplicacién sea | ademas de ser un procedimiento de
Cita textual conclusiones o leyes universales que | de caracter general. El método se inicia con un estudio sistematizacion que, a partir de
explican o relacionan los fenémenos | individual de los hechos se formulan conclusiones resultados particulares, intenta
estudiados. universales que se postulan como leyes, principios o encontrar posibles relaciones generales
fundamentos de una teoria. que la fundamenten.
El método inductivo es una Este método emplea el razonamiento para obtener Es método estructurado que va lo
secuencia de estudios de fendmenos | resultados generales y como tal formulan leyes, que se han particular a lo general, explorando
Parafraseo particulares el cual se obtiene las originado de sucesos particulares. posibles vinculos que lo fundamente

conclusiones generales, relacionado
al tema de estudio.

(Rodriguez E., 2005) (Bernal, 2010) (Gomez, 2012)
Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

Para (Rodriguez E., 2005) afirma que, El método inductivo es una secuencia de estudios de fenémenos particulares el cual se obtiene las
conclusiones generales, relacionado al tema de estudio. Asimismo, para (Bernal, 2010). Este método emplea el razonamiento para obtener
resultados generales y como tal formulan leyes, que se han originado de sucesos particulares. Y para (Gomez, 2012) consiste en que es método
estructurado que va lo particular a lo general, explorando posibles vinculos que lo fundamente

Redaccion final
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Categorizacion de la categoria (ver matriz 9)
Gestion de calidad

Subcategoria Indicador
Liderazgo Participacion
Comunicacién
Estrategia Satisfaccion del cliente
Satisfaccion del personal involucrado y el entorno
Seguimiento de efectividad
Recursos Recurso humano
Recurso material
Recurso tecnologico
Proceso Sistema productivo
Correcto disefio
Procesos claves
CUANTITATIVA
Poblacion
Criterios
Cantidad de 44 trabajadores del area de imagenes del turno maiiana y tarde.
Poblacién

Lugar, espacio y
tiempo

Area de imagenes de la de una empresa de servicios — turno maiiana y tarde. Correspondiente al mes de marzo 2022

Muestra

40

Resumen de la
poblacién

Para el presente estudio, la poblaciéon corresponde a 40 trabajadores del drea de produccion del turno maiana y tarde, Correspondiente
al mes de marzo 2022 en la empresa Suizalab
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Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta

Criterios | Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Consiste en obtener informacion de los sujetos de
estudio, proporcionados por ellos, mismos, sobre
opiniones, conocimientos, actitudes o sugerencias.
Hay dos maneras de obtener informacion: la
entrevista y el cuestionario. "En la entrevista, las
Cita respuestas son formuladas verbalmente y se
textual necesita del entrevistador; en el procedimiento
denominado cuestionario, las respuestas son
formuladas por escrito y no se requiere la
presencia del entrevistador.

La funcion de una encuesta consiste en
recabar informacion verifica y pertinente
sire un fenémeno no social, por lo general,
un grupo o colectivo de personas, mediante
la aplicacion y evaluacion de un
cuestionario. Para ser mas preciso: se busca
recabar los datos (caracteristica) que
parecen ser tipicos (mayoritarios) para el
colectivo en cuestion, generalmente para
contrastar alguna hipdtesis sobre el
universo o la poblacion estadistica que se
investiga

Encuesta es una de las técnicas de recoleccion
de informacion mas usadas, a pesar de que
cada vez pierde mayor credibilidad por el
sesgo de las personas encuestadas.

La encuesta se fundamenta en un cuestionario
o conjunto de preguntas que se preparan con
el proposito de obtener informacion de las
personas.

La encuesta incluye informacion de organismos de
investigacion, proporcionados por si mismos, sobre
comentarios, conocimientos, actitud o propuesta.
Hay dos formas de recolectar la informacion:
Parafraseo | cuestionarios y entrevistas. "En la entrevista, son
formuladas directamente por el entrevistador; En
el procedimiento, llamado cuestionarios, no es
necesario la presencia del entrevistador, puesto
que las respuestas son resultas por escrito.

El cuestionario es recopilar informacién en,
un grupo o grupos de personas, a través de
aplicacion y evaluacién del instrumento
llamado cuestionario. Para ser exactos es la
recopilacion de datos para el grupo en
cuestion, en general para contrastar
cualquier hipétesis para el universo
estadistico o la poblacion

La encuesta es una de las herramientas de
recopilacion de datos mas utilizadas, a pesar
de que ha sido cada vez mas desacreditada
por los sesgos de los encuestados.

Un cuestionario se basa en un cuestionario o
una serie de preguntas preparadas con el
proposito de recopilar informacion de las
personas.

Evidencia | (Pineda, Alvarado, & Canales, 1994)
de la

referencia
utilizando
Ms Word

(Dieterich, 1996)

(Bernal, Metodologia de la investigacion, 2010)

Revisando los aportes de (Pineda, Alvarado, & Canales, 1994) afirman que, La encuesta incluyen informacion de organismos de investigacion,
proporcionados por si mismos, sobre comentarios, conocimientos, actitud o propuesta. Hay dos formas de recolectar la informacién: cuestionarios
y entrevistas. ""En la entrevista, son formuladas directamente por el entrevistador; En el procedimiento, llamado cuestionarios, no es necesario la
presencia del entrevistador, puesto que las respuestas son resultas por escrito. Asimismo, para (Dieterich, 1996) El cuestionario es recopilar

Redaccion | informacion en, un grupo o grupos de personas, a través de aplicacion y evaluacion del instrumento llamado cuestionario. Para ser exactos es la
final recopilacion de datos para el grupo en cuestion, en general para contrastar cualquier hipodtesis para el universo estadistico o la poblacién. Y para

(Bernal, Metodologia de la investigacion, 2010) La encuesta es una de las herramientas de recopilacion de datos mas utilizadas, a pesar de que ha
sido cada vez mas desacreditada por los sesgos de los encuestados. Un cuestionario se basa en un cuestionario o una serie de preguntas preparadas
con el proposito de recopilar informacion de las personas.
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Instrumento de reco

ilacion de datos 1 — Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es el método que utiliza un instrumento o
formulario impreso, destinado a obtener
respuestas sobre el problema en estudio y
que el investigado o consultado llena por si
mismo. El cuestionario puede aplicarse a
grupos o individuos estando presente el
investigador o el responsable de recolectar
la informacién, o puede enviarse por
correo a los destinatarios seleccionados en
la muestra.

El cuestionario es un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios, con
el proposito de alcanzar los objetivos del proyecto
de investigacion. Se trata de un plan formal para
recabar informacién de la unidad de analisis
objeto de estudio y centro del problema

de investigacion.

El cuestionario, es de gran utilidad en
la investigacion cientifica, puesto que
constituye una forma concreta de la
técnica de observacion, logrando que el
investigador fije su atencién en ciertos
aspectos y se sujeten a determinadas
condiciones. El cuestionario contiene
los aspectos del fendmeno que se
consideran esenciales; permite, ademas,
aislar ciertos problemas que nos
interesan principalmente; reduce la
realidad a cierto nimero de datos
esenciales y precisa el objeto de estudio

Parafraseo

El cuestionario es un instrumento de
investigacion, que se aplica a individuos o
grupos, la informacion recolectada puede
ser de forma presencial o virtual,

El cuestionario es un conglomerado de preguntas
elaboradas, con el objetivo de recolectar la
informacién necesaria para el proyecto de
investigacion.

El cuestionario constituye técnica solida
1, puesto que va a contener aspectos
relevantes y/o esenciales de la
investigacion

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Pineda, Alvarado, & Canales, 1994)

(Bernal, Metodologia de la investigacion, 2010)

(Gomez, 2012)

Redaccion final

Revisando los aportes de (Pineda, Alvarado, & Canales, 1994) afirman que, El cuestionario es un instrumento de investigacion, que se aplica
a individuos o grupos, la informacion recolectada puede ser de forma presencial o virtual. Asimismo, para (Bernal, Metodologia de la
investigacion, 2010) El cuestionario es un conglomerado de preguntas elaboradas, con el objetivo de recolectar la informacion necesaria
para el proyecto de investigacion. Y para (Gomez, 2012). El cuestionario constituye técnica sélida, puesto que va a contener aspectos

relevantes y/o esenciales de la investigacion.

Procedimiento Cuantitativo

Paso 1:

Se realizara la elaboracién del cuestionario que comprende 18 pregunta sobre la gestion de calidad.




Paso 2:

Se realizara la encuesta mediante plataforma Google formularios a los 40 trabajadores del drea de imagenes de la empresa Suizalab.

Paso 3: Se unifico la informacion de los 36 encuestados del drea de imagenes de la empresa Suizalab y se proces6 en la herramienta SPSS v.26
Paso 4: Se obtuvo los resultados a través de tablas y graficos, incorporando el Pareto de los problemas mas resaltantes
Paso 5: Se realizo la interpretacién mediante la estadistica descriptiva.

Método de analisis de datos — Estadistica descriptiva

Criterios | Fuente 1 Fuente 2
Estadistica descriptiva trata de organizar, representar y sumir un | La estadistica descriptiva consiste sobre todo en la presentacion de datos en
Cita ?onjunto .(,ie datos de manera que pueda ser extraida la maxima | forma de tablasy grrafjlca~s. Esta comprend.e cualquie.r .activida.d r?lacionada
textual informacién procedente de ellos. con los datos y esta disefiada para resumir o describir los mis sin factores
pertinente adicionales; esto es, sin intentar inferir nada que vaya mas alla
de los datos, como tales.
La estadistica descriptiva intenta estructurar, representar y unificar | La estadistica descriptiva consiste principalmente en presentar datos en
un conjunto de datos para lograr la maxima informacion que se puede | forma de tablas y graficos. Esto incluye cualquier actividad que incluya
Parafraseo | €xtraer. datos y esté disefiada para resumir o describir los datos sin otros elementos
relevantes; Es decir, no intenta causar en nada que solo el analisis de los
datos.
(Garcia, Ramos, & Ruiz, 2006) (Ruiz D., 2004)
Evidencia
de la
referencia
utilizando
Ms Word
Revisando los aportes de (Garcia, Ramos, & Ruiz, 2006) afirma que la estadistica descriptiva intenta estructurar, representar y unificar un conjunto
.. | de datos para lograr la maxima informacién que se puede extraer. Asimismo, para (Ruiz D., 2004) la estadistica descriptiva consiste principalmente
fl}ed:lccmn en presentar datos en forma de tablas y graficos. Esto incluye cualquier actividad que incluya datos y esté disefiada para resumir o describir los
ina

datos sin otros elementos relevantes; Es decir, no intenta causar en nada que solo el analisis de los datos.

227



CUALITATIVA

Escenario de estudio

Criterios

Lugar geografico

Empresa Suiza Lab

Provincia/Departamento

Lima - Lima

Descripcion del escenario vinculado al problema

El 4rea de imagenes, atencion al cliente, administrativa, area de calidad.

Participantes — Unidades informantes (minimo 4)

cliente radiologia

Criterios P1 P2 P3 P4
F F M F
Sexo
48 37 50 42
Edad
Sub-Gerente General Jefa de atencion al Jefatura del area de Responsable del area
Profesion

de calidad

Rol (funcion)

sujetos

Justificar porqué se seleccioné a los

de la organizacion.

Se selecciono estas 4 personas porque estan directamente involucrado en el proceso de atencion en el area de imagenes

Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista

ciiie a un cuestionario, la entrevista, si bien puede
soportarse en un cuestionario muy flexible, tiene

(entrevistados).

Criterios | Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Técnica orientada a establecer contacto directo con | Esta se define como una reunién para conversar e | Podemos decir que la entrevista es la
. las personas que se consideren fuente de |intercambiar informacion entre una persona (el |relacion directa establecida entre el
Cita . < . . . . . . . .
textual informacion. A diferencia de la encuesta, que se | entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras |investigador y su objeto de estudio a

través de individuos o grupos con el fin
de obtener testimonios orales
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como proposito obtener informacién mas
espontinea y abierta. Durante la misma, puede
profundizarse la informacién de interés para el
estudio.

En el dltimo caso podria ser tal vez una pareja o un
grupo pequeiio como una familia (claro esta, que se
puede entrevistar a cada miembro del grupo
individualmente o en conjunto; esto sin intentar
llevar a cabo una dinamica grupal, lo que seria un
grupo de enfoque).

Parafraseo

La técnica de la entrevista esta enfocada con las
personas quienes se consideran el origen de la
informacion. Contrario a las encuestas, que se basa
en una entrevista, la entrevista puede ser apoyada
en un cuestionario muy flexible, tiene como fin
obtener una gran cantidad de informacion
automatica y abierta. Durante este tiempo, es
posible ahondar mas la informacion para la
investigacion.

La entrevista se define como el hecho de juntarse y
compartir informacion entre la persona (el
entrevistador) y otra (el entrevistado) puede ser
pareja o un grupo.

La entrevista es un vinculo directo entre
los investigadores y los objetos de
aprendizaje a través del sujeto o grupos
de sujetos para obtener aseveraciones
verbales.

Evidencia [ (Bernal, Metodologia de la investigacion, 2010) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la | (Goémez, 2012)

de la investigacion, 2010)

referencia

utilizando

Ms Word
Revisando los aportes de (Bernal, Metodologia de la investigacion, 2010) afirma que, la técnica de la entrevista esta enfocada con las personas quienes
se consideran el origen de la informacién. Contrario a las encuestas, que se basa en una entrevista, la entrevista puede ser apoyada en un
cuestionario muy flexible, tiene como fin obtener una gran cantidad de informaciéon automatica y abierta. Durante este tiempo, es posible ahondar

Redaccion | mas la informacion para la investigacién. Asimismo, para (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la investigacion, 2010) La entrevista se

final define como el hecho de juntarse y compartir informacion entre la persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) puede ser pareja o un grupo.

Y para (Gomez, 2012). Y para (Gomez, 2012). La entrevista es un vinculo directo entre los investigadores y los objetos de aprendizaje a través del
sujeto o grupos de sujetos para obtener aseveraciones verbales.
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Instrumento de recopilacion de datos 1 — Guia de entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita
textual

La guia para la entrevista es una herramienta que
permite realizar un trabajo reflexivo para la
organizacion de los temas posibles que se abordaran
en la entrevista. No constituye un protocolo
estructurado de preguntas. Es una lista de topicos
tematicos y dreas generales, a partir de la cual se
organizaran los temas sobre los que tratara las
preguntas.

Esta guia contiene los distintos temas y
cuestiones que deben tratarse a lo largo
de la conversacion, la guia tiene como
finalidad primordial asegurase de que se
tratan todos los temas relevantes y que
no se olvidan durante la conversacion
los aspectos importantes para el tema de
estudio.

La guia para las entrevistas contiene una serie de
técnicas  innovadoras que encontramos muy
productivas para incrementar la facilidad con la cual
las informantes discuten temas privados. Por lo tanto,
formulamos preguntas que abarcan temas sensibles,
refiriéndolos primero de manera general o abstracta, o
refiriéndose a personajes hipotéticos dentro de
situacion concretas.

Parafraseo

Las entrevistas es un instrumento que admite una
tarea reflexiva y organizativa para los temas que se
resolveran en la entrevista. No establece una norma
estructural para la pregunta. Es una relaciéon de temas
en general, que se le realizaran las preguntas.

La guia cubre muchos temas Yy
cuestiones que se discutirin en la
conversacion, y el objetivo principal de
la guia es garantizar que se discutan
todos los temas relevantes.

La guia de entrevistas incluye una serie de métodos
progresistas que se encuentran. Son utiles para mejorar
la facilidad con el entrevistado discuten asuntos
privados. Por lo tanto, se formulan preguntas que
engloben con temas sensibles, se aborda de manera
general o abstracta, o nos dirigimos a personajes
hipotéticos en situaciones especificas.

Evidencia
de la
referencia
utilizando
Ms Word

(Leon, 2005)

(Heinemann, 2003)

(Mercado & Torres, 2020)

Redaccion
final

Revisando el aporte de (Leon, 2005) menciona que, las entrevistas es un instrumento que admite una tarea reflexiva y organizativa para los temas que se
resolveran en la entrevista. No establece una norma estructural para la pregunta. Es una relacion de temas en general, que se le realizaran las preguntas.
Asimismo, para (Heinemann, 2003) indica que, la guia cubre muchos temas y cuestiones que se discutiran en la conversacion, y el objetivo principal de la
guia es garantizar que se discutan todos los temas relevantes. Y para (Gomez, 2012) la guia de entrevistas incluye una serie de métodos progresistas que
se encuentran. Son ttiles para mejorar la facilidad con el entrevistado discuten asuntos privados. Por lo tanto, se formulan preguntas que engloben con
temas sensibles, se aborda de manera general o abstracta, o nos dirigimos a personajes hipotéticos en situaciones especificas.
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Procedimiento Cualitativo

Paso 1: | Se construye la guia de entrevista y se recopila informacion

Paso 2: | Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion zoom a las 4 unidades informantes del area de A, B, C

Paso 3: | Se transcribe las grabaciones en un documento Word en formato RTF para poder cargarlo en el proyecto de ATLAS.TI

Paso 4: | Se construyen las redes con las subcategorias e indicadores.

Paso 5: | Se realiza el diagnostico y la triangulacién mediante el uso de las redes de categorias.

Método de anilisis de datos — Triangulacion

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La triangulacion que consiste en “recoger y analizar datos desde
distintos angulos a fin de contrastarlos e interpretarlos”. Esta
triangulacion puede ser de fuente (si las informaciones aportadas
por una fuente son confirmadas por otra) interna (contrastaciéon
entre investigadores, observadores y actores para detectar
coincidencia y contradicciones en las informaciones) metodologica
(aplicacion de diferentes métodos y /o instrumentos a un mismo
tema de estudio), temporal (busca determinar la estabilidad de la
informacion en el tiempo), espacial (diferencia en funcién de las
culturas, lugares o circunstancias) y tedrica (se analizan teorias
alternativas para interpretar los datos recogidos)

La triangulacion es una de las técnicas mas utilizadas en la investigacion
mixta. La generacion de datos cualitativos y cuantitativos se produce al
mismo tiempo y se usa generalmente a la misma poblacién, aunque no
signifique que sean los mismos individuos.

Esta técnica puede dar como resultado informacion contradictoria que sin
embargo, puede dar pie a nuevas preguntas para la investigacion, e incluso
guiar la recopilacion de nuevos datos adicionales que sirvan para explorar
y aclarar situaciones, fendmenos o hechos.

Parafraseo

La triangulacion radica en recolectar y procesar la informacion
desde varios lados con el resultado de comparar e interpretar, esto
con los siguientes factores: fuente (si las informaciones aportadas
por una fuente son confirmadas por otra), interna (comparar entre
investigadores) metodologica (utilizar varios métodos),temporal
(seguridad de la informaciéon en el tiempo), espacial (lugares,
culturas o circunstancias), teérica (se estudia y analizan teorias
alternas y para contrastar con los recogidos).

La triangulacion es una de las técnicas mas comunes en analisis mixtas. La
creacion de datos cualitativos y cuantitativos se fabrica al mismo tiempo y
se usa a menudo para la misma poblacion, aunque no represente la misma
persona.

Sin embargo, esta técnica puede llevar a informacién conflictiva, puede
llevar a nuevas preguntas para estudiar e incluso guiar la nueva
recopilacion de datos utilizada para explorar y aclarar posiciones,
fenémenos o eventos.

231




(Hernandez, y otros, 2018) (Lifeder, 2021)
Evidencia de la

referencia
utilizando Ms
Word

Revisando el aporte de (Hernandez, y otros, 2018) menciona que, la triangulacién radica en recolectar y procesar la informacion desde varios
lados con el resultado de comparar e interpretar, esto con los siguientes factores: fuente (si las informaciones aportadas por una fuente son
confirmadas por otra), interna (comparar entre investigadores) metodolégica (utilizar varios métodos),temporal (seguridad de la informacion
en el tiempo), espacial (lugares, culturas o circunstancias), tedrica (se estudia y analizan teorias alternas y para contrastar con los recogidos). Y
para (Lifeder, 2021). La triangulacién es una de las técnicas mas comunes en analisis mixtas. La creacion de datos cualitativos y cuantitativos se
fabrica al mismo tiempo y se usa a menudo para la misma poblacion, aunque no represente la misma persona. Sin embargo, esta técnica puede
llevar a informacion conflictiva, puede llevar a nuevas preguntas para estudiar e incluso guiar la nueva recopilacion de datos utilizada para
explorar y aclarar posiciones, fenémenos o eventos.

Redaccion final

Aspectos éticos

APA Se utilizo APA en la version 7 y Turnitin

Muestra | La muestra corresponde 40 trabajadores de una poblacién de 44

Data Se trabajo con la data consolidad en Excel y SPPS
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