UNIVERSIDAD DEL ROSARIO

Optimizacion de Tiempos Para Mejorar la Percepcion del Servicio en Atencién al Usuario en

el Hospital Universitario Mayor Méderi

Trabajo de grado (Trabajo Aplicado)

Lina Maria Garcia Castro

Bogota D.C.

2018



UNIVERSIDAD DEL ROSARIO

Optimizacion de Tiempos para Mejorar la Percepcion del Servicio en Atencion al Usuario en el

Hospital Universitario Mayor Méderi

Trabajo de grado (Trabajo Aplicado)

Lina Maria Garcia Castro

Jaime Andrés Castafieda Victor

Administracion en Logistica y Produccién

Bogot4, D.C.

2018



Agradecimientos

Nuestro profesor Victor Jaime Garcia, quién nos hizo ver la investigacion desde otro punto de vista
Yy que gracias a ésta investigacion podriamos ayudar a que mas usuarios sean atendidos oportunamente,

sin las acostumbradas largas lineas de espera.

Agradezco también al profesor Jaime Andrés Castafieda por todos sus aportes en la correccion del

trabajo.

También quiero dar las gracias al Hospital Universitario Mayor Méderi por abrirme sus puertas para
poder realizar esta investigacion y permitirnos ayudar a brindar una posible solucién a sus usuarios.
Resaltamos especialmente el apoyo de la jefe de atencién al usuario, Marta Isabel Ramirez, ya que
gracias a su colaboracion pudimos recopilar informacion necesaria para identificar las problematicas

relacionadas con la atencion al usuario y a partir de estas, enfocar y orientar este trabajo.



Dedicatoria

Dedicamos este trabajo a nuestros padres, quienes han estado presentes en nuestro proceso de
aprendizaje y también en nuestro proceso de crecimiento no solo en los estudios sino también

espiritualmente haciendo que asi estemos mas cerca de Dios.

A todas esas personas que de una u otra forma han apoyado la realizacion de este trabajo



Tabla de contenido

R [ 1o To [0 To{x o [OOSR PRSPPSO 11
1.1 Planteamiento del ProbIEmMA ..ot 11
1.2 JUSEITICACION ...ttt 12
IR T O ] 1= £ V7oL SRRSO PSPRRS 13

1.3.1  ODJELIVO GENEIAL.......ciiiiiiiiiiieeee e 13

1.3.2  ODJetiVOS ESPECITICOS ....cuvivieerieiiiteieesi et 13
2 Fundamentacion Teoricay CONCEPLUAL..........ccerveererieieiie e e 13
2.1 TEOMA UL COIAS ...ttt et 14
2.2 MOEIO IMIMIS ... bbbttt bbb ne et e 15
2.3 FOMMUIBS ...ttt ettt ettt b et neen 16

20 T80 |V USSR 16

2.3.2  IMIMIIS .ottt bbbttt bbb re et 18
2.4 DIiSCIPING AE COIA .....ooiieeieciiee et 18
P T (o] (o[ o TSSO PO PP PR PR PRRPP 18
3 MaArco MEtOUOIOGICO ......c.uiiuiiiiiiieiieiee ettt 19

4 Presentacion y Analisis de RESUIAUOS ..........ccveiiiiiiicii e 21



o R = et (1 =163 0] ¢ ISR 21

4.2 ASIGNACION B CILAS ....eoveeiieieiteiieieie ettt bttt b bbb e eeas 26
O B o [T (o T S O T g Tt TSRS 30
O 1S -V 4] ] | | TSR 33
4.5 UNION A€ TrES ESTACIONES ....ecvvevieiieieite ittt sttt bbb eene e e 38
5 Conclusiones Yy RECOMENTACIONES .........ocuiiuiriiriieieieiieste sttt 41

6  Referencias BIDHOGrAfiCaS ........ccocoiiiiiiieiiee e 43



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Lista de tablas

Notacion de Teoria de COIAS ......cveieeiereie et 18
Dat0S A8 FACIUFACION........ccuiiiiiieiieieie ettt bbb 22
Resultados para FaCIUraCION............ccueiveiiiiie et 22
Datos para ASIgNACION A& CITAS ........coevririeriiiie et e 27
Tabla de FaCtUFACION .......ccoiiiiiieiee ettt 28
Datos de HiStorias CHINICAS .......c.ccuevveriiieiiiise et 30
Resultados para Historias CHNICAS .........ccccccueiieiiiiiiiece e 31
Datos para EStampPIlIas...........cooiiiiieeee e 34
Resultados para EStampillas............ccoeieiiiiiiiiciece e 34

Tabla 10. Resultados para la configuracion PropUESEa ...........cccueveevieiiere e 39



Lista de figuras

Figura 1. Proceso basico del sistema de COIas. .........coeiiiiiiiiiie e 15
Figura 2. Elementos de modelos de Teoria de Colas ..........ccocviieiieiiiiieiicce e 16
Figura 3. Diagrama de flujo de un proceso de faCturaCion.............ccoccvevveveereiieeieese e 20
Figura 4. Diagrama de flujo de FaCturaCion .............cooeoiiiiiiciie i 24
Figura 5. Recorrido en FACIUIACION ..........cueiiieieiiecieecie ettt re e e anaenne s 24
Figura 6. Diagrama de flujo de Asignacion de Citas..........coreiririririenenniesesees e 29
Figura 7. Recorrido en Asignacion de CitaS.........c.cciveiiiieieeiie i st eneas 29
Figura 8. Diagrama de flujo de Historias CIINICAS .........cccrerieiriiiiineneriees e 32
Figura 9. Recorrido en Historias CHNICAS ........c.cccveiieiiiiieiiecie et 32
Figura 10. Diagrama de flujo de EStampillas...........c.cccooieiiiii i 37
Figura 11. Recorrido en EStampillas ..........cccoooiiiiiiiiiii e 37
Figura 12. Diagrama de flujo de PropuESta ..........c.ccveiiiiieiiicie et 40

Figura 13. ReCOrrido €N PrOPUESTA .......cciiiieierieiteitisie ettt 40



Resumen

El Hospital Universitario Mayor Méderi (HUM) cuenta con diferentes &reas para la atencion de sus
usuarios. Una de las areas donde se han venido presentando diversos problemas ha sido el area de
Atencion al Usuario o servicio al cliente, donde los usuarios se quejan por las demoras en las filas que
deben realizar para pedir una cita (Asignacion de Citas), solicitar una historia clinica (Historias
Clinicas), acceder al servicio de facturacion (Facturacion) y que les entreguen la estampilla para visitar
a una persona hospitalizada (Estampillas), lo que ha generado inconformidad, insatisfaccion y quejas

por parte de los usuarios.

En este trabajo se desarrolla una propuesta de herramientas logisticas que disminuyan los tiempos
de espera y mejore la productividad de los trabajadores, asi como la satisfaccidn del usuario en el HUM

Méderi por medio analisis de los tiempos de espera de los usuarios.
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Abstract

The Hospital Universitario Mayor Meéderi (HUM) has different areas for the attention of its
users. One of the areas where various problems have been presented has been the area of Customer
Service or customer service, where users complain about the delays in the queues that must be
made to request an appointment (Assignment of Appointments), request a clinical history (Clinical
Histories), access the billing service (Billing) and give them the stamp to visit a hospitalized person

(Stamps), which has generated dissatisfaction, dissatisfaction and complaints from users.

In this work a proposal of logistic tools is developed that diminish the waiting times and
improve the productivity of the workers, as well as the satisfaction of the user in the University

Hospital Mayor Méderi by means of analysis of the waiting times of the users.

Key Words: provision of services, queuing theory, customer service, assignment of

appointments, medical records, stamps.
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1 Introduccién

Dentro de una organizacion lo mas importante son las relaciones que se establecen con los
clientes, siendo més evidente cuando se trata de la prestacion de servicios. Por este motivo se debe
tener gran cuidado en la atencion al usuario, brindandoles un servicio de calidad, con mayor
efectividad, utilizando menos recursos, cumpliendo de la mejor manera con las expectativas del

cliente y generando un impacto positivo interno y externo.

Cuando se menciona la efectividad en el servicio al cliente, se hace referencia a la calidad en la
prestacion de un servicio que debe ser éptimo, de tal forma que los usuarios se lleven una buena
impresion, no se sientan incomodos con el servicio que se esta prestando en cuanto a tiempos y
atencion, evitando también que se generen quejas, malestar e incomodidad por parte del usuario.
En este trabajo de investigacion desarrollado en el Hospital Universitario Mayor Méderi (HUM)
se indagd sobre los horarios de trabajo, tiempos de atencion al cliente y nimero de personas
atendidas, entre otros, con el fin de plantear un sistema que permitiera optimizar los tiempos para
mejorar la atencion y servicio al cliente, teniendo en cuenta un conjunto de herramientas logisticas

aprendidas durante el Programa de Administracion en Logistica y Produccién.

Asi, se tomaron muestras de forma aleatoria durante diferentes dias y horas de la semana para
observar el comportamiento del sistema en diversos momentos. A través de estos datos se
determind y describio el sistema y su comportamiento actual, con lo cual se pudo plantear un

sistema 0 modelo para analizar mejoras en la atencion al usuario en el HUM.
1.1 Planteamiento del Problema

Cabe precisar que para realizar cualquier mejora en el servicio al cliente se requiere comprender
completamente como esta operando actualmente el sistema, por lo que es necesario la recoleccion
de datos acompafiada de un analisis que permita comprender y evaluar claramente el

funcionamiento actual del sistema.

El HUM cuenta con diferentes areas para la atencion de sus usuarios. Una de las areas donde
se han venido presentando diversos problemas ha sido el area de Atencién al Usuario o servicio al
cliente, donde los usuarios se quejan por las demoras en las filas que deben realizar para pedir una

cita (Asignacion de Citas), solicitar una historia clinica (Historias Clinicas), acceder al servicio de
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facturacion (Facturacion) y que les entreguen la estampilla para visitar a una persona hospitalizada
(Estampillas), lo que ha generado inconformidad, insatisfaccion y quejas por parte de los usuarios.
Es por esto que este trabajo de investigacion busca aplicar un conjunto de herramientas aprendidas
en el aula de clase de tal forma que genere un impacto positivo en la organizacion a través del

desarrollo de una solucién al problema.

1.2 Justificacion

A lo largo de la historia, la logistica hospitalaria ha tomado diferentes metodologias para su
continua mejora buscando que los tiempos de espera de los usuarios sean mas cortos y se les brinde
un mejor servicio, logrando de esta forma un equilibrio y una igualdad entre sus usuarios, teniendo

en cuenta que este es el objetivo social de los hospitales.

A pesar de esto, en la actualidad del contexto nacional no se esté& logrando este prop6sito debido
a los diferentes problemas que las Entidades Promotoras de Salud (EPS) vienen presentando a
nivel de su manejo interno tales como corrupcién, excesiva burocratizacion e insuficiente nUmero
de médicos con relacion a los pacientes que requieren el servicio (es decir, desequilibrio entre —
baja— oferta y —alta— demanda), entre otros aspectos, por lo que se han generado un gran nimero
de demandas y tutelas contra los diferentes centros hospitalarios, poniendo de manifiesto el

inconformismo e insatisfaccion de los usuarios frente al precario servicio que se esta brindando.

No obstante, los problemas para los usuarios nacen desde el mismo momento en que estos tienen
que esperar para ser atendidos, las largas filas donde deben permanecer de pie, lostramites para
ingresar al hospital y, en general, los inconvenientes, inconformidades y malestares que esto les
genera, considerando ademas que a estos lugares acuden personas que por su estado de salud,

condicion fisica o edad no pueden estar mucho tiempo esperando para ser atendidas.

Por ello, a partir de las observaciones realizadas desde el momento en que el usuario ingresa al
hospital a Asignacién de Citas, Historias Clinicas, Facturacion o Estampillas, este trabajo propone
un sistema que permita acortar tiempos y procedimientos para que el tiempo de espera para ser
atendido sea maés corto, de tal forma que se preste un servicio de mejor calidad y los usuarios se

sientan mas satisfechos.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Elaborar un analisis de los tiempos de espera de los usuarios del HUM en Atencién al Usuario,
de tal forma que, por medio de la aplicacion de herramientas logisticas, se disminuyan los tiempos

de espera y mejore la productividad de los trabajadores y la satisfaccion del usuario.
1.3.2 Objetivos especificos

o ldentificar los factores que originan demora en la atencion al usuario en las diferentes

estaciones y generan una mala percepcion del servicio.

e ldentificar maneras de reducir el tiempo de espera en las filas realizadas por los usuarios, de

tal forma que se logre una organizacion en la atencion y una mejor percepcion del servicio.

e Analizar los parametros evaluados en las lineas de Asignacion de Citas, Historias Clinicas,
Facturacion y Estampillas para mejorar los tiempos de atencion garantizando la satisfaccion

de los clientes.

2 Fundamentacién Teorica y Conceptual

Los servicios dentro de un hospital deben tener una organizacion apropiada de sus recursos en

cuanto a infraestructura y servicio al cliente, de tal forma que la relacion usuario/trabajador sea la



14

mas adecuada y asi poder encontrar un punto éptimo que muestre una calidad en la prestacion del

servicio e impida un colapso en el sistema.

Para conocer los diferentes factores que evitan una buena percepcion del servicio, se analizaron
diferentes modelos. Garcia y Maheut (2015), en su curso “Modelos y Métodos de Investigacion
de Operaciones. Procedimientos para Pensar”, referencian la definicion de un modelo a partir de
diferentes autores. Entre ellos se destaca la definicion brindada por Pidd (2003), quien establece que
“Un modelo es una representacion explicita y externa de parte de la realidad como la ven las
personas que desean usar el modelo para entender, cambiar, gestionar y controlar dicha parte de la
realidad.” (p. 12).

Para entender de manera objetiva la implementacion de un modelo dentro de los servicios
prestados en un hospital, se deben tener en cuenta varios elementos. Uno de ellos es el servicio,
que se refiere a todas aquellas acciones que son brindadas para satisfacer las necesidades del
consumidor (cliente). En ocasiones, se menciona que los servicios son bienes intangibles. El
concepto de cliente es también importante, ya que es aquella persona que compra en una tienda o

que utiliza los servicios de un profesional o empresa (Real Academia Espafiola, 2016)

En cuanto a los factores relacionados directamente con el cliente, se considera el concepto
“Sistema de colas” como aquel conjunto de clientes que llegan a un sistema buscando un servicio

(Garcia, 2015). Este concepto sera abordado con mayor profundidad a continuacién.

De acuerdo con estos elementos anteriormente mencionados, se podria afirmar que las
caracteristicas de un servicio se definen por tres elementos: el primero de ellos es que todo servicio
es intangible; segundo, los servicios no tienen un principio y un fin; en general, se consideran
continuos; y, finalmente, se podria decir que estos deben ser integrales para el cliente. A
continuacion, se profundiza sobre el concepto de la teoria de colas como un elemento que

fundamenta este trabajo.
2.1 Teoriade Colas

De acuerdo con Chase, Jacobs y Aquilano (2009), la Teoria de Colas es:

El estudio matematico del comportamiento de lineas de espera. Esta se presenta cuando los

“clientes” llegan a un “lugar” demandando un servicio a un “servidor”, el cual tiene una
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cierta capacidad de atencion. Si el servidor no esta disponible inmediatamente y el cliente

decide esperar, entoncesse forma la linea de espera. (p. 276)

La Teoria de Colas tiene como objetivo estudiar el desempefio de sistemas en los cuales los
“clientes” podrian estar sujetos a experimentar esperas (lineas de espera o colas) para recibir
atencion por parte de uno o varios “servidores” como resultado de la aleatoriedad inherente en los
tiempos de arribo al sistema de los “clientes” y los tiempos de atencion de los “servidores”. Dicha
aleatoriedad es representada por distribuciones de probabilidad. En la Figura 1 se representa de
manera general un proceso de Teoria de Colas, en el cual una fuente de entrada genera la llegada
de los clientes, quienes entraran a formar parte de la cola 0 no dependiendo de si el servicio esta
ocupado y de la percepcidon que ellos tengan del servicio, la cual influye en su decision de quedarse

0 Nno.
Sistema de colas
- T TTTTEEEEEEEEEEEET ~
! I
Fuente de Clientes ! Proceso de I Clientes
entrada I Servicio : Atendidos

I

\ /

Fuente: elaboracion propia con base en la aplicacion de Teoria de Colas a la atencion al pablico

de una correduria de seguros

2.2  Modelo M/M/S

Los diferentes modelos de Teoria de Colas se conocen con nomenclaturas. La nomenclatura
G/G/S enmarca diferentes modelos y formatos de filas (Vargas, 2009) como M/M/1, M/G/1 y
M/D/1, entre otras. Sin importar el formato del sistema, la nomenclatura funciona de la siguiente

manera:
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Distribucion de
tiempos de servicio

I_T

—

Distribucion de tiempos Numero de servidores
entre llegadas

Figura 2. Elementos de modelos de Teoria de Colas
Fuente: elaboracién propia
Algunas de las nomenclaturas mas comunes son las siguientes:

M/M/1: es un sistema al que los clientes llegan segin una distribucion Poisson (que equivale a
que los tiempos entre llegadas se comporten segln una distribucion exponencial), la atencién se

presta segun una distribucion negativa exponencial, y tiene un Unico servidor (Gonzélez, 2017).

M/G/1: los clientes llegan segun una distribucion Poisson, los tiempos de servicio se comportan

segun una distribucion general, y tiene un Gnico servidor (Vargas, 2009).

M/D/1: los clientes llegan segun una distribucidn Poisson, los tiempos de servicio se comportan

segln una distribucion degenerada, y tiene un Gnico servidor (Vargas, 2009).

También existen sistemas de colas con prioridad, donde se establecen esperas segun prioridades

determinadas previamente (Gonzélez, 2017).

Para nuestro caso particular se ha decidido la utilizacion de un modelo de colas con prioridad
en el cual las personas de tercera edad, embarazadas o personas con alguna incapacidad fisica

reciban atencion sin hacer la fila normal, reflejando la situacion actual presentada en el HUM.
2.3 Formulas
231 M/M/1

Las formulas para la cantidad de usuarios en la fila, tiempo promedio en la fila, probabilidad de

servidores ocupados y probabilidad de servidores ociosos se presentan a continuacion:
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g%
Cantidad usnarios en fila I- = &(&(5) (1)
_a" (<)
Tiempopromedioenfila ™=
=(1- Y
Probabilidadservidores ocupados == (3)
Probabilidad servidores ociosos 2= (1- ;_] (4)

Las férmulas para cantidad de usuarios en el sistema, tiempo promedio en el sistema y la
utilizacion de los servidores se presentan a continuacion:

. . . PR (5)
Cantidad usuariosensistema *2 £
I (6)
Tiempopromedioensistema 2 = s
(7
o . 4=2
Utilizacién servidores



18

232 MIM/S

Unicamente cambian las siguientes, las demas quedan como las presentadas arriba:

_ >
Cantidadusuariosensistema =1+ & (8)
— 23 Y
Tiempopromedioensistema 27 ®)
Tiempo promedioenfila dn= JE (10)
_, = (11)
Probabilidad servidores ocupados &= 1. ( ¢~ 1)

2.4 Disciplina de cola

De acuerdo con Garcia (2015), la disciplina de cola es

La manera en que los clientes se ordenan en el momento de ser servidos de entre los de la cola.
Cuando se piensa en colas se admite que la disciplina de cola normal es FIFO (atender primero
a quien lleg6 primero). Sin embargo, en muchas colas es habitual el uso de la disciplina LIFO
(atender primero al Gltimo). También es posible encontrar reglas de secuencia con prioridades,

como por ejemplo secuenciar primero las tareas con menor duracion o segun tipos de clientes.
(pp. 8-9)

2.5 Notacion

La notacion tipica al trabajar con Teoria de Colas consta de los siguientes elementos:

Tabla 1. Notacion de Teoria de Colas

A

u
S

Po

Tasa de llegada
Tasa de servicio
NuUmero de servidores

Probabilidad servidores ociosos
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Pso
W
Wq
L
Lg

Probabilidad servidores ocupados
Tiempo promedio en el sistema
Tiempo promedio en la fila
Cantidad de usuarios en el sistema

Cantidad de usuarios

Fuente: elaboracidn propia

3 Marco Metodoldgico

Para el desarrollo del método de Teoria de Colas a implementar partimos desde la toma de datos

realizada bajo dos métodos:

e Meétodo cuantitativo, el cual se aplica para la toma de datos en relacion con variables que

permitan determinar métricas de desempefio del sistema. Estas observaciones se toman en

diferentes dias de la semana y a diferentes horas (Monje, 2011). Se tomaron datos durante 10

dias y se capturaron variables como:

o

o

Personas que ingresan a la fila
Personas que salen de la fila
Tiempo en la fila

Tiempo de atencion

Personas en el sistema

e Meétodo cualitativo, el cual se aplica en relacién con las personas que usan las filas prioritarias

y se emplea para recopilar de una manera mas amplia informacion de los procesos vy el

comportamiento de las personas a partir de sus propias percepciones (Monje, 2011).

Luego de recolectar la informacion cuantitativa y cualitativa, se describen los servicios a través de
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diagramas de flujo. Un diagrama de flujo es una representacion grafica en la cual se plantea un
problema y se va mirando qué soluciones puede tener este. El diagrama se puede emplear tanto en

actividades de servicio como de manufactura. A continuacion, se muestra un ejemplo:

Saludo
institucional

Completar
NO—— papeles
requeridos

Recibir los papeles y verificar
gue sea el de la consulta.

Si

Mirar dénde
puede ser
atendido

Mirar el sistema
seqln la EPS.

Si

Verificar si debe
pagar o no o si
ecesita bong,

| usuario llegdé tarde y puede

hablar con el médico Si » Es atendido

NO—p

Si

No

Sigue a la cita Tiene que volver a

pedir cita

Figura 3. Diagrama de flujo de un proceso de facturacion

Fuente: elaboracion propia
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Finalmente, se hace uso de las herramientas de Teoria de Colas para analizar el desempefio de la

Atencion al Usuario y explorar el desempefio de politicas de mejora.

4 Presentacion y Analisis de Resultados

El trabajo se desarrollo en el area de Atencion al Usuario del HUM, donde se analizé el flujo
que tenia que seguir cada usuario teniendo en cuenta las cuatro areas de atencion. Los datos
recolectados fueron analizados en Microsoft Excel 2016, implementado en hojas de célculo las
férmulas de Teoria de Colas para cada uno de los servicios y analizar su desempefio.

A continuacidn, se describe cada estacion y se muestra el recorrido que cada usuario debe seguir
teniendo en cuenta 5 grafos que muestran los diagramas de flujo y recorrido de cada estacion, junto
con el andlisis derivado de la Teoria de Colas.

4.1 Facturacion

Para la estacion de facturacion se utilizé un modelo M/M/S, el cual se utiliza cuando se realiza una

fila con mas de una ventanilla. El servicio de facturacion tiene una fila y cuatro ventanillas.



Tabla 2. Datos de Facturacion
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Capacidad de atencién en Arribos por hora Ventanilla por hora
Dias

Jueves 8 14,5 15
Jueves 15 13,5 15
Martes 20 15,5 15
Viernes 23 14,5 15
Martes 27 14 15
Miércoles 28 13 15
Martes 4 14,5 15
Martes 18 15 15
Jueves 20 14,5 15
Viernes 21 15 15
Promedio 14 15

Fuente: elaboracidn propia

Con la informacion recolectada se hallé que a Facturacion llegan alrededor de 14 personas por

hora. Ademas, se obtuvo un tiempo promedio de atencion por usuario de 4 minutos, lo cual implica

una tasa de servicio de 56 personas por hora entre las 4 ventanillas de atencion. Con esta informacion

se calcularon las diferentes métricas de desempefio de la Tabla 1. Los resultados se muestran en la

Tabla 3. Resultados para Facturacion

Notacion Variable Valor
A Tasa de llegada (pacientes/hr)? 14
M Tasa de servicio (pacientes/hr)? 15
S NUmero de servidores? 4
Po Probabilidad servidores ociosos 39%
Pso Probabilidad servidores ocupados 61%
W Tiempo promedio en el sistema (min) 4

22
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Wq Tiempo promedio en la fila (min) 0,05
L Cantidad de usuarios en el sistema 0,09
Lq Cantidad de usuarios en la fila 0

Fuente: elaboracidn propia

La tabla muestra que un usuario pasa en el sistema alrededor de 5 minutos, de los cuales menos de
un minuto corresponden a tiempo en fila, lo cual indica que el comportamiento actual de este servicio
es aceptable ya que no se genera una congestion significativa. Las Figuras 4 y 5 describen
graficamente el flujo de esta operacion.

23
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DIAGRAMA FACTURACICN RESUMEN
OBJETC ACTIVIDAD
OPERACION @ | .
TRANSPORTE = | 4
ACTIVIDAD ESPERA . 2
INSPECCION ||
ALMACENAMIENTO A 0
Simbolo
DESCRIPCION Cantidad Distancia Tiempo . ‘ . .
Ingreso del usuario al area 1 r
Ingres o a la fila de Facturacion 1 \\
1
Espera en la fila de Factueracion 1 //A
Atencion en la ventanilla 1 4,0
Ingreso cons ulta 1
N,
Espera al llamado del medico 1 \
N
Consulta 1 )
.
Salida de Consulta 1 ¥

Figura 4. Diagrama de flujo de Facturacion

Fuente: elaboracion propia

Figura 5. Recorrido en Facturacion

Fuente: elaboracion propia
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Una vez llega el usuario a la ventanilla, el funcionario debe realizar los siguientes pasos:
A. Saludo Institucional.

B. Recibir los papeles y verificar que sea el de la consulta.

C. Mirar el sistema segun la EPS.

D. Verificar si debe pagar o no o si necesita bono.

E. Ingresarlo al sistema: Si el usuario tiene un v, puede seguir; si tiene X, llegé tarde, pero puede

hablar con el médico para que le autorice entrar y luego pagar, y si el médico le autoriza, sale

una ©.

F. El usuario que tiene el v" paga segun su EPS y su régimen, le imprimen un recibo y otros dos

para guardar, el usuario con Xy
© debe volver luego de ser atendido para pagar.

G. Dirigirse a su cita.

4.2  Asignacion de Citas

Para la estacion de asignacion de citas se utiliz6 un modelo M/M/1, el cual se utiliza cuando se

realiza una fila con una ventanilla. El servicio de asignacion de citas se ajusta a dicha estructura.
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Tabla 4. Datos para Asignacion de citas

Dias Cantidad de arribos Capacidad de atencién en
por hora ventanilla por hora

Jueves 8 24 20
Martes 13 26,5 20
Jueves 15 23 20
Martes 20 26 20
Jueves 22 21,5 20
Martes 27 23 20
Miércoles 28 25,5 20
Jueves 29 25 20
Martes 4 28 20
Jueves 20 28 20
Promedio 25 20

Fuente: elaboracidn propia

Con la informacion recolectada se hall6 que a Asignacion de Citas llegan alrededor de 25 personas
por hora. Ademas, se obtuvo un tiempo promedio de atencidn por usuario de 3 minutos, lo cual
implica una tasa de servicio de 20 personas por hora. Estos datos sugieren que se puede presentar
una congestion o saturacién en este servicio. Con esta informacion se calcularon las diferentes

métricas de desempefio de la Tabla 1. Los resultados se muestran en la Tabla 6.



Tabla 5. Tabla de Facturacion

Notacion Variable Valor

A Tasa de llegada (pacientes/hr)? 25

M Tasa de servicio (pacientes/hr)? 20

S NUamero de servidores? 1
Po Probabilidad servidores ociosos 0%
Pso Probabilidad servidores ocupados 100%
w Tiempo promedio en el sistema (min) Infinito
W(q Tiempo promedio en la fila (min) Infinito

L Cantidad de usuarios en el sistema Infinito
Lq Cantidad de usuarios en la fila Infinito

Fuente: elaboracion propia. 2 Inputs.

Al aplicar las formulas vistas en la seccion 2.1.2, el servicio Asignacion de Citas no cumple

con las condiciones de estabilidad, por lo que los tiempos en el sistema y la cantidad de usuarios

en el sistema crecerdn de forma explosiva. Las Figuras 6 y 7 describen graficamente el flujo de

esta operacion.
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ASIGANACION DE CITAS RESUMEN
OBJETO ACTIVIDAD
OPERACION . 1
TRANSPORTE ‘ 3
ACTIVIDAD ESPERA . 1
INSPECCION - L]
ALMACENAMIENTO A ]
Simbalo
DESCRIPCION Cantidad Distancia Tiempo
@ = P H| A
Ingreso del usuario al area 1 r
Ingreso a la fila de Asignacidn de citas 1 k\
Espera en la fila de Asignacion de citas 1 /)
Atencion en la ventanilla 1 3,0 (,
Salida 1
Figura 6. Diagrama de flujo de Asignacion de Citas Figura 7. Recorrido en Asignacion de Citas
Fuente: elaboracidn propia Fuente: elaboracidn propia
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Una vez llega el usuario a la ventanilla, el funcionario debe realizar los siguientes pasos:
A. Saludo Institucional.

B. Pedir nimero de cédula, pedir los papeles, verificar y validar las autorizaciones (estas

deben estar dirigidas a Méderi).
C. Consultar los convenios.
D. Verificar disponibilidad.
E. Asignar cita.

F. Imprimir citacion resaltando sede, fecha y hora.

4.3 Historias Clinicas

Para la estacién de historias clinicas se utilizd6 un modelo M/M/1, el cual se utiliza cuando se

realiza una fila con una ventanilla. El servicio de historias clinicas se ajusta a dicha estructura.

Tabla 6. Datos de Historias Clinicas

Cantidad de arribos por dias Capacidad de atencion en hora

Martes 13

Jueves 15

Martes 20

Miércoles 23

Jueves 22

Martes 27

Miércoles 28

Jueves 29

Promedio

Fuente: elaboracion propia
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Con la informacién recolectada se hall6 que a Historias Clinicas llegan alrededor de 4 personas
por hora. Ademas, se obtuvo un tiempo promedio de atencion por usuario de 6 minutos, lo cual
implica una tasa de servicio de 10 personas por hora. Con esta informacion se calcularon las

diferentes métricas de desempefio de la Tabla 1. Los resultados se muestran en la Tabla 8.

Tabla 7. Resultados para Historias Clinicas

Notacion Variable Valor
A Tasa de llegada (pacientes/hr)? 4
M Tasa de servicio (pacientes/hr)? 10
S NUmero de servidores? 1
Po Probabilidad servidores ociosos 60%
Pso Probabilidad servidores ocupados 40%
w Tiempo promedio en el sistema (min) 10
W(q Tiempo promedio en la fila (min) 4
L Cantidad de usuarios en el sistema 0,6
Lq Cantidad de usuarios en la fila 0,2

Fuente: elaboracion propia. 2 Inputs.

La tabla muestra que un usuario pasa en el sistema alrededor de 10 minutos, de los cuales menos de
4 minutos corresponden a tiempo en cola, lo cual indica que el comportamiento actual de este servicio
es aceptable ya que no se genera una congestion significativa, y puede ayudar a que las estaciones
que estan sobresaturadas se dividan los usuarios para que quede balanceado. Las Figuras 8 y 9
describen graficamente el flujo de esta operacion.

31



32

HISTORIA CLINICA RESUMEN
OBJETO ACTNVIDAD
oreracion @ | 2
TRANSPCRTE ™ | 3
ACTIVIDAD ESPERA . 2
INSPECCION [
ALMACENAMEENTO 4\ 0
Simbalo
DESCRIPCION Cantidad Distancia | Tiempo
@ = B N
Ingreso del usuario al area 1 r
Ingreso a la fila de Historia clinicas 1 ‘\.._\
Espera en la fila de Historias clinicas 1 /‘
Atencion en la ventanilla 1 6,0
Ingreso al HUM 1 "“--.___
Espera y Entrega Historia Clinica 1
Salida 1 [

Figura 8. Diagrama de flujo de Historias Clinicas

Fuente: elaboracion propia

Figura 9. Recorrido en Historias Clinicas

Fuente: elaboracidn propia
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Una vez llega el usuario a la ventanilla, el funcionario debe realizar los siguientes pasos:
A. Saludo Institucional.

B. Pedir la identificacion del usuario y/o los documentos necesarios para realizar el proceso (si
el usuario es la persona que esta en la ventanilla, solo se pide la cédula; si el usuario (paciente)
estd vivo, pero no esta presente, debe realizar una carta dirigida a Méderi autorizando la
entrega de su historia clinica a la persona X y los formatos que se encuentran en la pagina web

de Mederi; si el usuario es fallecido, se pide el acta de defuncion y los formatos de la pagina).
C. Buscar la historia clinica y preguntar de qué fechas la desea.

D. Pagar segun el medio en que desee que le entreguen la historia (fisico, 100 pesos/hoja; CD,
$2.000)

E. Firmar libro de seguimiento y se reclama la historia clinica.

4.4 Estampillas

Para la estacion de estampillas se utiliz6 un modelo M/M/S, el cual se utiliza cuando se realiza

una fila con més de una ventanilla. El servicio de estampillas tiene una fila y cuatro ventanillas.



Tabla 8. Datos para Estampillas
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Cantidad de arribos por dias hora Capacidad de atencion en
ventanilla por hora

Martes 13 123 129
Jueves 15 122 129
Jueves 22 121 129
Sabado 24 121 129
Miércoles 28 124 129
Martes 4 123 129
Sabado 8 122 129
Domingo 16 125 129
Lunes 17 123 129
Jueves 20 124 129
Promedio 122 129

Fuente: elaboracion propia

Con la informacion recolectada se hallé que a Estampillas llegan alrededor de 122 personas por

hora. Ademas, se obtuvo un tiempo promedio de atencién por usuario de 47 segundos, lo cual

implica una tasa de servicio de 129 personas por hora. Con esta informacion se calcularon las

diferentes métricas de desempefio de la Tabla 1. Los resultados se muestran en la Tabla 10.

Tabla 9. Resultados para Estampillas

Notacion
A
M
S
Po

Pso

Variable
Tasa de llegada (pacientes/hr)?
Tasa de servicio (pacientes/hr)?
NUmero de servidores?
Probabilidad servidores ociosos

Probabilidad servidores
ocupados

Tiempo promedio en el sistema

Valor
122
129

5%
95%

10



(min)
W(q Tiempo promedio en la fila
(min)
L Cantidad de usuarios en el
sistema
Lq Cantidad de usuarios en la fila

0,6

0,2

Fuente: elaboracion propia).® Inputs.
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La tabla muestra que un usuario pasa en el sistema alrededor de 10 minutos, de los cuales menos
de 4 minutos corresponden a tiempo en fila, lo cual indica que el comportamiento actual de este
servicio es aceptable ya que no se genera una congestion significativa. Las Figuras 10 y 11

describen graficamente el flujo de esta operacion.
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ESTAMPILLAS RESUMEN
CBJETO ACTVIDAD
oreracion @ |
TRANSPORTE ~ ™ | 4
ACTIVIDAD ESPERA . 2
INSPECGION m |
ALMACENAMIENTO A 0
Simbolo
DESCRIPCION Cantidad Distancia | Tiempo
@ =» =
Ingreso del usuario al area 1 r
Ingreso a la fila de Estampillas 1 \‘
Espera en la fila de Estampilias 1 ’_____)
Atencion en la ventanilla 1 0,47
Ingreso HUM 1 e
Visita 1
-‘___d-
Salida 1 ]

Figura 10. Diagrama de flujo de Estampillas

Fuente: elaboracidn propia

Figura 11. Recorrido en Estampillas

Fuente: elaboracidn propia
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Una vez llega el usuario a la ventanilla, el funcionario debe realizar los siguientes pasos:
A. Saludo Institucional.

B. Preguntar a donde se dirige: si es a Hospitalizacion, se realizan una serie de preguntas (ver

el numeral 3).
C. Se le pide nombre del paciente y se busca si este esta registrado y sin acompafantes.

D. Se ingresa al sistema. Si el usuario (visitante) nunca habia ido a la institucion, se le toma
una foto, nombre y nimero de cédula (si el usuario viene con un nifio menor de 12 afos, no

puede ingresar a menos de que el centro de hospitalizacion loautorice).

E. Se imprime la estampilla.35

4.5 Union de tres estaciones

Por ultimo, se realizd un modelo donde se unen Facturacion, Historias Clinicas y Asignacion
de Citas. El area de Estampillas no se incluyo en este modelo, teniendo en cuenta que no se presenta
ningun inconveniente con relacién a su flujo y que ademas por su configuracién espacial, no seria

funcional (ver Figura 12).

Para determinar las tasas de llegada y de atencion de este sistema se sumaron las tasas de los
servicios correspondientes. El calculo de las métricas de desempefio en la Tabla 10 muestra que el
comportamiento de esta configuracién seria aceptable ya que no se genera una congestion
significativa: un usuario pasaria en el sistema alrededor de 4 minutos, de los cuales menos de un
minuto corresponderia a tiempo en fila. Las Figuras 11y 12 describen graficamente el flujo de esta

nueva operacion.



Tabla 10. Resultados para la configuracion propuesta
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Notacion Variable Valor
A Tasa de llegada (pacientes/hr)? 43
M Tasa de servicio (pacientes/hr)? 45
S NUmero de servidores? 6
Po Probabilidad servidores ociosos 5%
Pso Probabilidad servidores ocupados 95%
W Tiempo promedio en el sistema (min) 1,55
Wq Tiempo promedio en la fila (min) 0,033
L Cantidad de usuarios en el sistema 0,9
Lq Cantidad de usuarios en la fila 0,1

Fuente: elaboracion propia. 2 Inputs.
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ESTAMPILLAS RESUMEN
OBIETO ACTIVIDAD
OPERACION [ ]
TRANSPORTE %
ACTIVIDAD ESPERA '
INSPECCION ]
ALMACENAMIENTO A
Simbolo
DESCRIPCION Cantidad Distancia[Tiempol
o= D N
Ingreso del usuario al area 1 ’
Ingreso a la fila de atencion 1
Espera en la fila de atencion 1
_'___-—‘
Atencion en ventanillas 1ala 6 laé 4 (
Ingreso o Salida HUM 1 ™

Figura 12. Diagrama de flujo de Propuesta

Fuente: elaboracion propia

Figura 13. Recorrido en Propuesta

Fuente: elaboracidn propia
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5 Conclusiones y Recomendaciones

Después de haber realizado el analisis del sistema, la conclusion principal es:

El anélisis de Teoria de Colas de las estaciones facturacion, estampillas, historia clinica y
asignacion de citas reveld que la cantidad de servidores que estan atendiendo en asignacién de
citas no son suficientes para la demanda que se maneja ya que la oferta, en promedio, es constante
y la demanda aumenta por diversos factores que se deben tener en cuenta, como un servicio no
adecuado en el call center que hace que la gente se dirija hasta la clinica para poder agendar una
cita.

Ademas, con base en la observacion que se hizo del sistema durante las diferentes visitas,

también se llegd a las siguientes conclusiones:

e Se identifica una alta necesidad de ubicar un punto de informacion. No tenerlo implica la
presencia de multiples interrupciones puesto que la gente hace fila en el lugar equivocado o

interrumpe a las funcionarias para preguntar donde tienen que hacer fila.

e Se observd que los usuarios se ubican inadecuadamente en las filas debido a la falta de
sefializacion. Cuando llegan al punto de atencion, son retornados a la estacion correcta, pero

deben ir al final de la fila correspondiente, perdiendo tiempo y afectando su comodidad.

e En estampillas se maneja actualmente una sola fila, la cual se cruza con una de las entradas al

hospital, siendo necesario tener en cuenta otro método para realizar la fila.

e No existe una trazabilidad de los usuarios que ingresan al hospital porque no hay un control en
las estampillas y estas pueden ser transferidas a un usuario que no le corresponde.

e Se encontr6 que los recursos fisicos, como las impresoras, no son los suficientes ni adecuados

en el area de facturacion para cuatro servidores.

e Las redes inalambricas y el sistema tienen momentos en los que colapsan. Esto causa una

demora en el flujo de la operacion.

Después de realizar el analisis del sistema, se propone que con el fin de agilizar los procesos se
configure una fila multifuncional para que el usuario pueda ser atendido en cualquiera de las

ventanillas que estén libres, de tal forma que mejoren los tiempos de espera del usuario y no se
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saturen las ventanillas.

Ademas, con base en la observacion que se hizo del sistema durante las diferentes visitas,

también se sugiere:

e Hacer uso del espacio entre la maquina dispensadora y la puerta de ingreso para ubicar alli el

punto de informacién con suma urgencia.
e Ubicar los letreros de manera visible y clara, de tal forma que las filas no se crucen entre si.

e Realizar la fila de estampillas en forma de serpiente o laberinto, de tal forma que no se cruce

con las demaés estaciones.

e Cambiar las estampillas por tarjetas, de tal forma que la seguridad del hospital sea mas
completa y la gente no se ubique mal o se intercambien las estampillas como se observé en

algunas ocasiones.

e Teniendo en cuenta que el servicio de historias clinicas esta tercerizado y no cuenta con flujo
continuo de usuarios, se propone que la persona que hace esta funcion sea contratada

directamente por el HUM de manera que preste apoyo a otros puntos.

e Realizar una inversién en un digi turno, de tal forma que el usuario que ingrese al sistema sepa

directamente a qué va y se logre un flujo sin mayores interrupciones.
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