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RESUMEN

El presente trabajo se realiz6 para gestionar el conocimiento mediante herramientas de
tecnologia de informacién, de establecer una mensajeria unificada y de utilizar técnicas
de fidelizacion de clientes mediante el Customer Relationship Management (CRM).
Asimismo, para este trabajo de investigacion se propone utilizar software libre. Se tiene
como objetivo i P r o pedisefio de una arquitectura que logre unificar una plataforma
de gestidn de conocimiento, con mensajeria unificada y CRM dentro del Centro de Salud
Todos | os Sant os S deinvdBtgaciorase basakeh una metobcdofia
integrada por el modelo de Arthur Andersen la cual se aplica para la gestion de
informacioén valiosa para la organizacién, donde la generacién del conocimiento empieza
con los individuos hacia su organizacién y después hacia los individuos, esto genera
beneficios y preserva la informacion. Para la implementacion del CRM, se utilizara la
metodologia de Navarro, indica que se debe hacer el andlisis para la organizacion,
definir objetivos de la implementacién y las estrategias, siguiendo con los cambios en
los procesos, luego se tendra que escoger la mejor opcion de gestionar el conocimiento
como también la tecnologia que ayudaria en esto y finalmente se hara un seguimiento

y control.

En conclusion, estas propuestas se unificaran para el disefio de una plataforma web que

lo puedan manejar trabajadores tanto como clientes.
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INTRODUCCION

Las tecnologias de informacion han ayudado a las organizaciones a través de los afios,
como tecnologias que ayudan a compartir informacién en un anico canal, a esto se le

conoce como mensajeria unificada.

Por otro lado, el uso de plataformas de gestidon del conocimiento que ayudan al manejo
de datos especificos para tomar decisiones de la empresa para cumplir objetivos
propuestos. Las tecnologias de Customer Relationship Management (CRM) en este
trabajo buscaran enfocarse en afiliar clientes. Se realizara una propuesta de Disefio de

una plataforma para el Centro de Salud Todos los Santos San Borja.

El trabajo de investigacion, se desarrollara en los siguientes capitulos: Capitulo 1, se
muestra el planeamiento del problema, donde se incluye la problematica del centro de
salud, algunos de los problemas que se encuentran es la falta de informacion y
conocimiento tanto en los trabajadores publicos como los clientes. También se explica
los objetivos, la justificacion y el alcance de la investigacion. Capitulo 2, se muestra el
marco tedrico, en el cual se tiene los conceptos claves para esta investigacion, los
antecedentes que se han encontrado como guia y el disefio metodolégico que se divide
en 7 etapas descritas en este capitulo. Se realizd entrevistas y obtuvimos la
documentacién necesaria. Capitulo 3, se muestra el planteamiento de la solucién, donde
se evalla las posibles soluciones y se selecciona las mas favorables. Se especifica los
recursos necesarios. Dentro de este capitulo se presenta la propuesta de solucién. Y
por ultimo capitulo 4, se muestra el analisis de los resultados de la investigacion donde

se explica el prototipo que se propone y por qué se planteé asi.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de la Realidad Problemética

En el sector Salud del Pera existen factores que dificultan una atencion de calidad,

como se da en los Centros de Salud los cuales segun la Biblioteca Nacional de

Medicina de Estados Unidos (2019) estos establecimientos son lugares que brindan

atenciones para el bienestar de la salud del publico, incluyendo los hospitales, las

clinicas, centros ambulatorios y centros especializados de salud, como es el caso de

maternidades y psiquiatricos.

Existen niveles de atencion que poseen los centros de salud en nuestro pais las cuales

son de tres tipos, los cuales se observa en la Tabla 1.

Especializada

Categorial - 1

PRIMER NIVEL Categorial - 2

DE ATENCION Categoria | - 3

Categorial -4

Establecimientos de salud de Atencion Categoria Il - 1

SEGUNDO General Categoria Il - 2

NIVEL DE

ATENCION Establecimientos de salud de Atencién

Categoria ll - E

TERCER NIVEL
DE ATENCION

Establecimientos de salud de Atencién
General

Categoria lll - 1

Establecimientos de salud de Atencién
Especializada

Categoria lll - E

Categoria lll - 2

Tabla 1: Nivel de atencién

El Centro de Salud Todos los Santos San Borja es de Categoria lll -1. En la Figura 1

se tiene sus caracteristicas.
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FUNCIONES

CATEGORIA DEFINICION GENERALES ACTIVIDADES
Corresponde a: a) Promocién a) UPSS Consulta Externa
Hospitales de b) Prevencion b) UPSS Emergencia
atencion general c)Recuperacion | ¢) UPSS Hospitalizacion

Clinicas de atencion | d) Rehabilitacion | d) UPSS Centro Obstétrico
general e) Gestién e) UPSS Centro Quirdrgico

f) UPSS Cuidados intensivos

g) UPPSS Medicina de
Rehabilitacion

_h) pPSS Diagndstico por
imagenes

i) UPSS Patologia Clinica

j) UPSS Anatomia patolégica
k) UPSS Farmacia

I) UPSS Centro de
Hemoterapia y Banco de
Sangre

m) UPSS Hemodialisis
n) UPSS Nutricién y Dietética

0) UPSS Central de
Esterilizacion

Categoria lll - 1

UPSS Opcional:
p) UPSS Radioterapia
g) UPSS Medicina nuclear

Tabla 2: Categoria lll - 1

Este Centro de Salud posee actividades que son primordiales para otorgar los servicios
como se observa en la Tabla 2. El uso de tecnologias de informacién es necesario para
apoyar la ejecucion de procesos como distribuir la informacion clave dentro de la
organizacion, en este caso la organizacién no presenta con conocimientos acerca de la
propia Gestiéon de Conocimiento ni la obtiene en el momento adecuado cuando los

usuarios lo necesiten.
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1.2 Formulacion del problema

Descubrimos los problemas en el del Centro de Salud Todos los Santos San Borja,

los cuales son:
Los servidores publicos de las areas no poseen el conocimiento a tiempo de
las solicitudes internas, desconocen los proyectos y programas que se van a
realizar dentro del Centro de Salud.
No existe una comunicacion interna entre todas las areas.
No cuentan con documentacion digital.
Los clientes no poseen la informacion acerca de la atencibn meédica
independiente, los servicios que ofrece y como realizar cada proceso, las

campafias que se van a realizar y la informacion del Centro de Salud.

1.3 Pregunta de Investigacién
¢, Como disefar una plataforma de gestion de conocimiento que unifique mensajeria

unificada y CRM en una organizacion publica en Lima, 2019?

1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo General
Disefar el prototipo de una plataforma de gestion de conocimiento que
logre unificar mensajeria unificada y CRM para el Centro de Salud Todos

los Santos San Borja, 2019.

1.4.2 Objetivos Especificos
Proporcionar a los trabajadores un portal de accesos a informacion de la
organizacion y noticias del Ministerio de Salud, asimismo comuniquen

sus consultas o sugerencias.
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Lograr la comunicacion y colaboracion interna de los trabajadores de la
organizacion por medio de herramientas de tecnologicas.

Brindar conocimiento al paciente acerca de los servicios y procedimientos

de atencion.

1.5 Justificacién de la Investigacion
El empleado y cliente visualizaran el funcionamiento operacional, dinamico y técnico
de la plataforma de gestiéon de conocimiento para la otorgacién de informacién en
cualquier momento, por parte del usuario se observara que sus necesidades son

atendidas en el tiempo que ellos esperan y el entendimiento de las mismas.

1.6 Alcance de la Investigacion
El prototipo sera una plataforma web de lenguaje de programacién en html +
css que muestre la informacién relativa de los procedimientos internos que
involucran al paciente y los trabajadores del establecimiento de salud.
La gestion de conocimiento constard en la recoleccion de informacion que no
esté documentado y documentada, poniendo en linea mediante la plataforma.

El usuario interactuara con una interfaz flexible y amigable permitiendo que

tenga acceso a toda la informaciéon en todo momento.

Para la fidelizacién de clientes se propondran estrategias de CRM.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1 Marco Conceptual
2.1.1 Gestion del Conocimiento

La gestion de conocimiento como explica Duhon (1998), es un método que
sirve para la identificacion, captacion, evaluacion, recuperacion de la
informacién, como datos, documentacion, procesos, experiencia que no han
sido documentadas de los trabajadores. Este método proporciona a la
organizacion los conocimientos de los trabajadores y viceversa.
El autor Pérez (2016), expone que atravesando los afios 90 se publicaron dos
libros redactados en equipo de dos los cuales fueron por Nonaka y Takeuchi
en el afio 1995, Davenport y Prusak en 1998, ambas obras dieron inicio a la
gestion de conocimiento.
Cuando encontramos un mal manejo en la administracién y obtencion de
informacién valiosa de la empresa, la cual crece exponencialmente, produce
efectos negativos en los ingresos corporativos, que después se reflejaran en
los resultados financieros. Y esto puede provocar situaciones de caos

organizacional que probablemente afectara el mercado de competencia.

2.1.2 Mensajeria Unificada
Es la integracion de diferentes sistemas de mensajeria, ya sean correo de
voz, video, fax, correo electronico, etc. Todos estos en una interfaz, se facil
acceso y en dispositivos deferentes.
Antes solo la mensajeria era correo, pero con el paso del tiempo estos
sistemas de mensajeria han ido apareciendo y mejorando e innovando las

comunicaciones.
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Esto permite que cualquier trabajador tenga acceso a su informacion donde
sea y puede modificar o agregar la informacion que desee, esto también
significa un ahorro de presupuesto para la organizacion.

Lo bueno es que también permite que se pueda almacenar todos estos

sistemas en un mismo servidor en la empresa.

2.1.3 Customer Relationship Managment (CRM)
El CRM como explica el autor Valcéarcel (2001), son estrategias de ambito
empresarial que provocaria una modificacion en el modelo de negocio
enfocado en la gestion de los medios que tienen contacto con el cliente, sus
objetivos implicar en la captacion, fidelizacién y rentabilizacién del cliente.
Entre otras definiciones también tenemos a Juan Maroto (2007) explique que,
el CRM busca gestionar a los clientes para obtener un beneficio en utilidades
para la organizacién, asimismo es necesario que la organizacion se enfoque
en la cultura, marketing, venta y servicios que proveen.
Estos dos escritores ven el CRM como una estrategia que la empresa o
compafiia debe usar para captar y mantener al cliente, analizando sus datos
para saber las necesidades y asi tener una mejor atencion.
Toda empresa que piense en implementar esta estrategia CRM debe tener una
base de datos que soporte la informacién de la organizacion, para guardar toda
informacién que obtengan de sus clientes y asi poder trabajar con ella para
lograr sus objetivos que tienen.
El CRM, presenta objetivos que ayudan a la organizacion a identificar la
informacién que generar valor a los clientes para brindarle en el momento que
sea necesario utilizar esta informacion.
El autor Alvarez (2000) menciona que en la actualidad las empresas deben

enfocarse en los clientes, mas no descuidar el producto o servicio, la
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fidelizacién de clientes es importante realizarlo antes que la competencia, es
decir, brindarle lo que el cliente requiera en segln sus gustos y en el tiempo
gue se establezca.

Segun el autor Alvarez enfocarse en los clientes es importante, porque de ellos
es lo que empresa obtiene las utilidades, y si se logra una fidelizacién
posteriormente sus ingresos se elevaran gradualmente.

Los beneficios del CRM para la organizacion son evitar la pérdida de cliente
logrando su fidelizacién, porque su implementaciéon ayudaria a centralizar los
datos de los clientes en una misma base de datos y analizar los resultados de

los clientes para posterior evaluacion y mejora continua.

2.2 Antecedentes de la Investigacién
2.2.1 Caso de Gestion del Conocimiento / Plataforma Web

En los dltimos 50 afios la cantidad de proyectos para esta implementacion se
multiplica en compafiias de diferentes &mbitos, se puede decir que no existe
empresa que busque gestionar su conocimiento a pequefia o gran escala.

En agosto del 2014, el autor Ragsdale dentro del blog del portal web
Technology Services Industry Association (TSIA) se realizé una encuesta:

Se evidencia que las organizaciones optan por utilizar la gestion de
conocimiento, pero culpan a la tecnologia que estas no presentan, ademas su
cultura de su propia organizaciéon obstaculiza dicha gestion. Asimismo, sefala
gue hay un intento constante en el cambio de enfoque en las tecnologias y en
el intercambio del propio conocimiento. El 40% de las personas encuestadas
expresé que la implementacién de la Gestibn del Conocimiento puede
aumentar la produccion de los trabajadores en un 20-30%, y la tercera parte de
las personas encuestadas expresaron que la Gestion del Conocimiento

presenta un potencial de progreso dentro de la organizacion en un 30-50%.
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Los jefes encargados ven a la Gestién de Conocimiento como una oportunidad
y una estrategia para aumentar la mejora en sus empleados tanto como en el
beneficio de la empresa.

El Ministerio de Salud, la Oficina Ejecutiva de Informacién y Documentacion
Cientifica del INS planificd, disefié e implemento6 una plataforma del dengue.

La plataforma de gestion del conocimiento del dengue posee una interfaz
sencilla por la cual los investigadores y el publico en general pueda
navegar sin ningun problema ademas cuenta con un disefio adaptivo, el
cual utiliza términos comunes, y se puede acceder a esta plataforma
desde cualquier punto. Esta plataforma se ha convertido en un punto de
entrada a nivel nacional que contiene informacion actualizada para la
toma de decisiones con base evidenciada, por un tiempo de 3 afios desde
su lanzamiento se ha obtenido 150 mil visitas. (Rengifo, Oré, Huaillani,
2018, p.4).

Una plataforma de gestion de conocimiento debe ser de una interfaz sencilla y
facil de utilizar para el publico en general, asimismo de mantener la informacion

actualizada constantemente.
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Figura 1: Plataforma del dengue
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2.2.2 Caso de Customer Relationship Management (CRM)

En el 2017 en Perd, Luis Jhonatan Rojas Medina demuestra los inconvenientes
gue tiene una empresa sobre la comunicacién que tiene con sus clientes y
potenciales clientes una empresa de sector servicio. El almacenaje de la
informacién de esta empresa no generaba orden y facilidad para la consulta de
informacién especifica.

Realizé una encuesta a trabajadores y clientes.

Antes de iniciar con la implementacién de un sistema de CRM, se calcul6
que un 53,8% de los encuestados estaban insatisfechos e inconformes
en como la empresa demoraba al acceder a su informacion personal, por
otro lado, un 11,5% estaba de acuerdo. Luego de la instalacién del
sistema de CRM, se calcul6 un 42,3% de los encuestados estaba de
acuerdo con lo rapido que resulta acceder a su informacion personal, el
26,9% resulté que estaba totalmente de acuerdo, finalmente un 23,1%
estaba ni acuerdo ni en desacuerdo con el acceso de su informacion.
(Luis Rojas ,2017).

Alimplementar este CRM se mejoraron sus procesos lo cuales involucran a sus

clientes y hacen un seguimiento a estos para usarlo a favor de la empresa.

2.2.3 Caso de Mensajeria Unificada

Héctor Alvarez Gomez hizo lat es i s APropuesta de i mpl eme
servidor de correo sobre Linux para sustiturels er vi dor de correo MD
donde plantea su propuesta a base de la comparacion de: Microsoft Exchange

Server, MDaemon y la Suite de Colaboraciéon Zimbra.

Zimbra viene a ser un cliente/servidor de calendario y correo electronico. Tiene

dos versiones: Open Source (codigo abierto) version soportada por la

comunidad y Zimbra Network que tiene soporte comercial.
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Como conclusion de su propuesta explica Alvarez (2008) se ha realizado un
estudio de varios servidores de correo tanto en plataforma Windows como
Linux y se propuso una solucién de software libre, Zimbra V5.0 para Debian,
gue es factible para sustituir al MDaemon en la ERMPSS.

Se entiende esta decision por los beneficios que trae la utilizacion de Zimbra,
la primordial es el que no tiene costo de licencia como también que brinda tener
usuarios ilimitados, tiene compatibilidad con otros clientes de correo de
escritorio como Microsoft Outlook, Thunderbird, Zimbra desktop; como también
permite la sincronizacion con smartphones y Iphones, entre otras cosas.
Gracias a estas caracteristicas y mas se ha planteado usar Zimbra Open

Source para la implementacién de Mensajeria Unificada en esta tesis.

2.3 Disefio Metodolégico
Esta investigacion es cualitativa, se utilizara el disefio de Investigacion i Accion ya
que a través de recoleccion de datos busca encontrar el como y el porqué, para
generar cambios, en este caso disefar la arquitectura que unifique una plataforma

de gestion de conocimiento, con mensajeria unificada y CRM.

2.3.1 Modelo Arthur Andersen
Indica que la responsabilidad que tienen los empleados de difundir y hacer
entendible el conocimiento para la organizacion, mientras que la organizacion
tiene la obligacion de implementar la tecnologia necesaria para que trabaje en
complemente al proceso de conocimiento.
Se realizard entrevistas estructuradas al personal de las diversas areas
asistenciales y administrativas del Centro de Salud. Esto ayudara a obtener la

informacioén relevante que se quiere conseguir.
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2.3.2 Metodologia de Eduardo Navarro Zamora

En esta metodologia se analiza al negocio inicialmente y en cémo cambiaria una
vez implementado el CRM, se identifican los objetivos y estrategias para
modificar los procesos de la organizacion, luego se definen las tecnologias que
apoyan estos cambios y finalmente se llevaria un seguimiento y control.
Las fases que le corresponden son:

1 Definicién de objetivos y visidn del proyecto

2. Definicion de la estrategia

3. Cambios organizacionales, en los procesos y en las personas

4. Informacion

5. Tecnologia

6. Seguimiento y control

2.3.3 Etapas
Se definieron las siguientes etapas basando en las metodologias ya

mencionadas previamente:

Etapa 1: Realizar entrevistas y encuestas

Se elaborara entrevistas estructuradas para la toma de conocimientos previos y
de requerimientos para realizar un modelo de plataforma que integre las tres
herramientas: Gestiébn de Conocimiento, CRM y mensajeria unificada. En las
encuestas se mencionard las necesidades que tiene el personal para

implementarlas dentro de la plataforma a proponer.

Etapa 2: Recoleccién de documentaciéon
En esta etapa, se recolectara informacion organizacién y de pacientes

documentada y no documentada para digitalizarla, mediante reuniones internas
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entre los trabajadores para poder documentar y digitalizarla. Estos tipos de
informacién involucran procedimientos, planes de trabajo, campafas, informes y

datos de los pacientes.

Etapa 3: Seleccionar la documentacion principal
La informacion acerca de los pacientes se utilizara para la gestién de pacientes
con CRM vy la informacién de las actividades planificadas por el Ministerio de

Salud, informes de cada area de trabajo seran seleccionadas.

Etapa 4: Gestion de respuestas y eleccidon de requerimientos

Se procedera a evaluar y clasificar los resultados previamente obtenidos por las
entrevistas y en las encuestas, se identificar4 los conocimientos que tiene la
organizacion acerca de la Gestibn de Conocimiento y los requerimientos que

necesitan.

Etapa 5: Elaboracion de propuesta

La elaboracion de la propuesta dependera de los requerimientos obtenidos, se
elaborard un diagrama de caso de uso para la interaccion del sistema con el
usuario y una arquitectura de sistema de la plataforma incluyendo el disefio de

su base de datos.

Etapa 6: Disefio de prototipo

El prototipo debe ser de una interfaz amigable y agil para los usuarios, deben

estar integrado las tres herramientas ya mencionadas.
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Etapa 7: Seguimiento y control
En esta etapa final, se llevara a cabo el mantenimiento y control de la plataforma
para tener un ciclo de mejora continua, corrigiendo cualquier falla y aceptando
sugerencias por parte del trabajador o cliente.

2.3.4 Poblacién y Muestra
Para ello se tomara como muestra a 15 personas de un total de 35 personas que

laboran en las diversas areas del Centro de Salud Todos los Santos San Borja.

2.3.5 Técnicas de Recoleccion

2.3.5.1 Entrevista
Como se planteé en la primera etapa, se realiz6 15 entrevistas estructuradas a
diferentes trabajadores. Este se muestra en el ANEXO 1.
Se exhibe a continuacién las conclusiones que se tomoé al realizar las entrevistas.
En la Figura 2, se obtiene que la mayoria del personal identifica que la gestion
del conocimiento brinda buenas oportunidades para crecer y mejorar en la

organizacion.

1. SEGUN SU OPINION, LA GESTION DEL CONOCIMIENTO PERMITE...

ENO mSsl
h) Obtener reconocimiento y buena reputacion

—
]

I

g) Generar confianza y sentido de pertenencia..

|

f) Transferir conocimiento en diversos contextos

e) Realizar nuestro trabajo diario de mejor manera

Q[
—
(5]

d) Facilitar la codificacién y la busqueda de..

—
(4]

c) Fortalecer la motivacion del personal

—
(5]

|

b) Generar una mayor integracién de las areas..

|

a) Genera mayor oportunidad de negocio

Figura 2: Entrevista i Respuesta 1
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En la Figura 3, los trabajadores dan a conocer que no cuentan con la informacién

gue necesitan a la mano, o no saben como compartirla a sus compafieros.

2. ;ESTAINFORMACION LO TIENEN A LA MANO O FACIL ACCESO?

g) Informacién para integracion de los
colaboradores

f) Fichas técnicas y comerciales de serviciosy
productos

e) Competencias y perfiles del personal

d) Documentacion sobre la gestion de los
proyectos

¢) Normas y politicas de la organizacién

a) Procedimientos y normas

3 12
4 11
3 12
6 9
35 10
4 11
]|

Figura 3: Entrevista i Respuesta 2

En la Figura 4, se identifica que la organizacibn no ha dado posibilidad o

tecnologia para que los trabajadores tengan acceso a la gestién de conocimiento

y también la falta del tiempo de los trabajadores.

3. ¢ Cuales hansido las principales barreras parala
implementacion de la gestion del conocimientoen su
organizacion?

h) El conocimiento no es considerado..

g) Se cree que la competencia puede ser..

f) Las personas no desean compartir sus

€) El conocimiento es dificil de localizar

d) El clima laboral no permite el compartir..

c) La forma de trabajo en equipo
b) La gente quiere compartir conocimientos

a) La cultura organizacional

3
e 10

B 5
T e 10
4

L n

0
e 18

3
12

1
S 14
0

I 15

3
e 12

NO =S|

Figura 4: Entrevista i Respuesta 3
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2.3.5.2 Encuesta
Se realiz6 una encuesta a 15 personas para recolectar sus requerimientos para
implementarlos dentro de la plataforma de Gestién del Conocimiento, esta
encuesta se especifica en el ANEXO 2.
Como conclusiones de la encuesta realizada, se obtiene de la pregunta 1 como
se muestra en la Figura 5 que el area de secretaria, tiene una conexion con las
demds areas dentro del establecimiento, es decir es el punto de distribucion de

informacién.

Areas conectade

Secretaric

Estadistici

|
|
Enfermeric
RecursosHumanos I
Contabilidac I
Admision I
|

Logistici

o
[N
N
o

8 10 12 14

Figura 5: Encuesta i Pregunta 1

En la Figura 6, se muestra que la informacién que las areas necesitan mas la
informacién de los procedimientos de las areas conectadas y de las campafas

gue el Ministerio de Salud realiza.
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Informacion requerida

Campafias dableciaspor MINSA I
Informacién de afiliacion dedis GG
Procesogle area I
Planes ddrabajo NG
Informes quincenales ynensuales N

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Figura 6: Encuesta i Pregunta 2

En la Figura 7, se muestra que mayormente la informacion se demora
aproximadamente 3 dias en llegar a las areas que necesitan ser informadas

acerca de los planes de trabajo o informes.

Tiempo de demora ewgircular
informacion

10

2
M B = B

1 dia 3 dias 5 dias l1semana 2semana:

Figura 7: Encuesta i Pregunta 3
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En la Figura 8, muestra que los trabajadores encuestados utilizan mas su correo

electrénico.
Uso de correo electrénico

14

12

10

8

6

4
2 L

0

Sl NO

Figura 8: Encuesta i Pregunta 4

El tiempo de respuesta por parte de los trabajadores en resolver cualquier duda
para sus propios compafieros de otras areas aproximadamente es de 31 minutos

a 1 hora, segun se visualiza en la Figura 9 es:

Tiempo de respuesta a dut

o P N W b OO N ©

15-30 minutos 31 minrlhora 1-2horas 2 6 mas hora

Figura 9: Encuesta i Pregunta 5
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En la Figura 10, los encuestados coincidieron en opinar que si es necesario la

implementacion de un Foro para la discusion de algun tema o solucién de duda.

Utilidad de un For

16
14
12
10

o N A O

SI NO

Figura 10: Encuesta i Pregunta 6

Los trabajadores en su mayoria decidieron que la documentacién e informacién
del establecimiento util para ellos esté en forma digital con un 73%, como se

muestra en la Figura 11:

Preferencia de
documentacion

m Digital m Fisico

Figura 11: Encuesta i Pregunta 7

29



Existe un 67% del personal encuestado conoce los horarios de sus compafieros,
pero existe aproximadamente una tercera parte que no tiene conocimiento de los

horarios de sus comparieros, como se muestra en la Figura 12.

Conocimiento de horarios

ES| ENO

Figura 12: Encuesta i Pregunta 8

Existe un porcentaje de 60% de personas dentro de los encuestados que saben
los cumpleafios de sus compafieros que seria mas de la mitad, como se muestra

en la Figura 13.

Conocimiento de
cumpleanos

ES| ENO

Figura 13: Encuesta i Pregunta 9
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2.3.6 Base de Datos
2.3.6.1 Organigrama de la organizacion

La Figura 14 muestra como esta distribuido el Centro de Salud Todos los

Santos San Borja.

JEFATURA

[SECRETARIA ] [ADMISION] |ENFERMERIA] [LABORATORIO] [CONSULTORIOS] [FARMACIA] [CONTABILIDAD] [ESTADISTICA] [LOGISTICA]

TRIAJE CAJA

INMUNIZACIONES

Figura 14: Organigrama del Centro de Salud

2.3.6.2 Flujo del mes de agosto del 2019
Se realizd las reuniones con los encargados de las areas, donde obtuvimos
documentacion, procedimientos y Excel de las atenciones en agosto en el
establecimiento de salud, donde se visualiza en las Figuras 15 y 16. También
contamos con los horarios de atencion de los médicos para ponerlo al alcance

de los pacientes en la Plataforma Web que planteamos.
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UNIDADES 0-11A 12-17A 18-29A 30-59A 60A+ TOTAL,
PRESTADORAS DE ATENCIO | ATENCIO | ATENCIO | ATENCIO | ATENCIO | ATENCIO
SALUD N N N N N N

Total, General ... 926 168 485 936 679 3,194
Servicios Social 3 - 3 1 3 10
Cirugia en C’:o.nsultorlo 7 5 15 47 21 95
Externo / Topico
Crecimiento y Desarrollo 159 - - - - 159
Enfermeria 1 - - 4 1 6
Inmunizaciones 154 20 86 152 192 604
Atenciéon En Salud i i 5 3 ) 8
Familiar Y Comunitaria
Medicina Rehabilitacion 1 1 8 48 104 162
Medicina General 453 65 154 384 286 1,342
Consultorlo. Control i 5 2 19 6 53
Tuberculosis
Nutricién 63 4 9 16 12 104
Obstetricia 3 15 142 108 6 274
Odontologia General 39 24 22 62 16 163
Psicologia 43 32 15 92 32 214

Tabla 3: Cantidad de pacientes atendidos en agosto 2019

En el mes de agosto se observa que hubo mayor atenciéon a casos de adultos

con 936 atenciones, después no tan alejado siguen los niflos con 926

atenciones, como se puede visualizar en la Figura 15.

32



ATENCIONES - MES AGOSTO

Total 3,194
1,000
900
800
700
600
500
400
300
200
100 .
ATENCIONES
mNINOS 926
m ADOLESCENTES 168
= JOVENES 485
= ADULTOS 936
" WAYORES 679

Figura 15: Atenciones durante el mes de agosto 2019

También se obtuvo informacién sobre la cantidad total de atendidos en el mes
de agosto, donde se observa que el servicio que presento mayor cantidad de
atendidos fue medicina general con 1, 342 atendidos, como se puede visualizar

en la Figura 6.
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NUMERO DE ATENDIDOS POR SERVICIO
Total 3,194

604

159
95

274 214
162 104 I63
3 I

8

SERVICIOS SOCIAL
= CIRUGIA EN CONSULTORIO EXTERNO / TOPICO
mCRECIMIENTO Y DESARROLLO
= ENFERMERIA
INMUNIZACIONES
=ATENCION EN SALUD FAMILIAR Y COMUNITARIA
MEDICINA REHABILITACION
= MEDICINA GENERAL
= CONSULTORIO CONTROL TUBERCULOSIS
= NUTRICION
OBSTETRICIA
ODONTOLOGIA GENERAL
PSICOLOGIA

Figura 16: Atenciones por servicio durante el mes de agosto 2019

2.3.6.3 Procesos

Flujograma Del Centro De Salud Todos Los Santos San Borja, se empieza en
admision si es que requiere atencion médica, se verifica si es asegurado, si esta
asegurado se dirige al area de Seguros y luego a triaje, si no esta asegurado se
deriva a caja para cancelar la consulta, posterior al pago en caja se dirige a triaje.
Luego de estar en triaje se dirigird al consultorio médico y una vez atendido con
la receta médica se dirige a farmacia y luego a caja a cancelar los medicamentos,
en otra instancia luego de salir de la consulta médica se puede dirigir a caja a
pagar para realizarse examenes médicos en laboratorio.

Si se presenta una emergencia, se le evalla en el area de emergencia luego se

dirige a admisién y se realizara el proceso anteriormente mencionado.
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& OFICINA DE
w | SEGUROS
¢Asegurado?

Si NO-»- CAJA TRIAJE

> -NO—» -Sl—»| CAJA
| LABORATORIO |
cPasar ¢Exarnenes
por de

consulta sanyre?
médica? [

NO
—NO— { LABORATORIO i
‘ CONSULTORIO|
’ MEDICO ‘ in
mn

Of. VIGILANCIA ,4><>
| FARMACIA |
Ingreso ¢Urgencia? ‘
de in
paciente si OFICINA DE
— TOPICO [—> SEGUROS
sl

L

¢Asegurado?

——NO—» CAJA

Figura 17: Flujograma

Proceso de la oficina de admisién junto con la de seguros para la atenciéon del
paciente, se identifica si es paciente nuevo o continuador, luego se registran los
datos y se verifica si es asegurado o no, luego si es pagante le mandan ticket de

autorizacion de pago.

REGISTRO VERIFICAR
oaci DE DATOS DATOS ¥
z ¢Paciente ENTREGA
?
g DUENOS DE TICKET
= PARA CAJA _,O
[a]
< SACAR SU
HISTORIA
CLINICA S|
=
<]
S . |
8 2
% a5
3 ENTREGAR ]
b FORMATO UNICO
§ DE ATENCION (FUA) J
é
g
—3
2
w

Figura 18: Oficina de Admision
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Proceso de la oficina de caja para la atencidn del paciente, el paciente se acerca

a caja a pagar la especialidad elegida de su necesidad.

ENTREGAR
TICKET DE
PAGO

COBRAR POR

ESPECIALIDAD

CAJA

Figura 19: Oficina de Caja

En el proceso de la Figura 20, antes de entrar al consultorio el area de Triaje se

encarga de verificar el ticket de pago hecho en caja, luego procede con tallar y

pesar al paciente posteriormente a la redaccién y datos en su historia clinica,

finalmente se le lleva al consultorio.

TRIAJE

INFORMAR
ACAJA

VERIFICAR ANOTAR DATOS EN
’ TICKET DE & HISTORIA CLINICA Y
PAGO A% ELEGIR CONSULTORIO

{ES CORRECTO?

TALLAR Y PESAR

AL PACIENTE

LLEVAR HISTORIA

CLINICA AL
CONSULTORIO

Figura 20: Area Triaje
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Proceso de atencion de los consultorios, donde después de examinar al paciente

el medico decide en darle una receta médica o no.

o
o

a8

g EXAMINACION DEL

2 PACIENTE Y 4 NO

5 REDACCION DE N\

= DIAGNOSITCO ;RECETAR?
=

z S|

o

REDACCION DE
RECETA MEDICA

Figura 21: Atencion consultorios

Proceso de la oficina de farmacia junto con la de caja para la venta de

medicamentos, el area de farmacia valida la receta médica e ingresa a su

sistema de ventas, una vez ingresado verifica si hay el stock del medicamento

recetado, redacta la boleta de venta y con esta se dirige al area de caja a pagar.

VENTA DE MEDICAMENTOS

FARMACIA

REDACCION DE
BUSQUEDA DE DATOS DEL
MEDICAMENTOS PACIENTE EN

BOLETA

(ASEGURADO?

CORRECTO?

ENTREGA DE
MEDICAMENTOS

CAJA

PAGO DE MEDICAMENTOS]

Figura 22: Oficina de Farmacia
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2.3.6.4 Datos del personal
Los datos personales de los trabajadores como sus nombres y apellidos
completos, horarios de atencion, correos, fechas de cumpleafios estaran

registrados en la plataforma.

2.3.6.5 Documentos
Los documentos estaran clasificados por informes, planes de trabajos,
documentos tradicionales de requerimientos, proyectos entre otros estos

archivos estan en fisico dentro del establecimiento.

2.3.7 Andlisis de la Informacion

La informacion que se recolecté mediante las entrevistas estructuradas evidencian
que el personal no cuenta con el acceso a la informacion del Centro de Salud, ya
sean normas y politicas del establecimiento, procedimientos, proyectos, planes de
trabajo y perfiles del personal. La informacion que se obtuvo de las encuestas
realizadas a las 15 personas dentro del establecimiento muestra las necesidades
de estos para disefiar un prototipo de la plataforma web.

Asimismo, se observa en la Figura 3 Pregunta 1 que el personal esta abierto a
permitir una gestion del conocimiento en su centro de trabajo, ya que piensan que

esta propuesta puede mejorar y dar mayor oportunidad de negocio.
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CAPITULO Ill: PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

3.1 Soluciones a evaluar
Para plantear la solucién de esta investigacion es necesario definir cuales de las
soluciones es la mas adecuada de acuerdo con las necesidades del establecimiento

de salud.

3.1.1 Solucién para Customer Relationship Managment (CRM)
Segln Croxatto (2005) existen tres tipos de CRM, los cuales son:

CRM Operacional: Gestiona la relacion empresa-cliente. Incluye aplicaciones

O«

para interactuar con el cliente, con herramientas que aceleren los procesos a

favor de los clientes y de la empresa.

CRM Analitico: Recolecta, transforma y hace disponible la informacion

(@]

CRM Colaborativo: La difusion del conocimiento. Utiliza canales para

(@]

comunicarse con los clientes.
3.1.2 Solucién para Base de datos
AEs un conjunto de informaci-n explicita gu
ademas que es un soporte informético, pueden acceder a estos varios usuarios
y se puede relacionar con aplicaciones. o0 ( Ci
3.1.3 Solucion para Open Source
Open Source es tener el completo acceso al cédigo fuente, ademas que se debe
cumplir ciertos criterios, los cuales segun Initiative (2007) son:
0 La distribucion del cédigo es gratis, es decir, que no hay restricciones para
adquirir este software.
0 Con respecto al cédigo de origen del software, debe estar adicionado en el
paquete del programa.

0 La licencia no debe ser especifica para un producto, no debe restringir otros

programas, debe ser neutral a la tecnologia.
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3.2 Criterios de seleccion

Por el lado del CRM, se escogi6 el del tipo Analitico para la propuesta porque
gestiona la informacion de los pacientes para el uso de la organizacion, para lograr
su fidelizaciébn. Asimismo, se escoge la metodologia de Navarro para su
implementacion porque los objetivos del CRM en cuestién son de gestionar a los
clientes para aumentar las utilidades por parte de la organizacion y conseguir un
cliente permanente. Los determinantes claves que conlleva a la implementacién del
CRM son: factor organizativo, factor tecnoldgico, factor de gestién de conocimiento
y factor de orientacion al cliente. (Garrido y Padilla, 2010).
El factor organizativo se enfoca en las modificaciones de procesos de la
organizacibn y en su estructura organizacional, con respecto al tecnolégico
involucra a los recursos tecnoldgicos que gestiona la informacion, la gestiéon de
conocimiento como ya se mencioné es identificar, adquirir, transformar, difundir y
utilizarlo a favor de la organizacion, esta debe gestionar esta informacion de los
pacientes para poder fidelizarlos a sus necesidades que presenten, y por ultimo en
orientacion al cliente se obtiene brindando la informacion correcta que el cliente
necesite también de modificar los procesos con un enfoque al cliente.
Para almacenar la informacion de cada paciente del establecimiento de Salud, para
almacenar los documentos e informes de la institucién publica se utilizard un motor
de base MySQL, ya que presenta las siguientes caracteristicas segun Almonacid
(2016):

Es gratuito y se puede instalar en cualquier sistema operativo.

Se puede configurar los privilegios de acceso de los usuarios a la base de

datos.
Presenta la capacidad de exportar e importar la base de datos.
Se puede llevar a cabo la ejecucion de comandos en conjunto desde ficheros

guardados que son externos a la base de datos.
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Puede almacenar una cantidad enorme de datos.
Como ya se mencioné antes, después de ver la tesis que hizo Héctor Alvarez
Gobmez, se utilizard Zimbra Open Source que es un servidor de cédigo abierto
basado en estandares de correo electronico y la colaboracion que también integra
varios importantes productos de coédigo abierto. Ya que es cero costos y su

descarga es gratuita, y sus requerimientos para su implementacion son minimas.

3.3 Recursos necesarios
3.3.1 Programacién
NetBeans IDE v 8.2: es un ambiente de desarrollo gratuito y de codigo abierto.
HTML5: es un cAdigo que se usa para la realizacion de paginas web.
CCSS: cbdigo que permite incluir estilos a la pagina web, para crear paginas
web complejas.
IBM Rational Software Architect Designer: software para el desarrollo de

diagramas UML.

3.3.2 Motor de Base de Datos

MySQL: es un sistema de gestién de base de datos relacional. Los

requerimientos minimos para la instalacion son los siguientes (Almonacid, 2016):

Componentes
RAM 512 MB
Espacio disco duro para
instalacion 1GB

Sistema Operativo que Windows Server, Windows Seven
soporta profesional, Linux, Unix

Arquitectura del sistema 64-bit

Tabla 4: Requisitos para la instalacion de MySQL
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3.3.3 Mensajeria Unificada

Zimbra: Open Source, gratuito. Los requerimientos minimos del sistema para la

instalaciéon del ZCS segun Alvarez (2008), son los siguientes:

Para servidores:

CPU Intel/AMD 32-bit o 64-bit a 1.5 GHz

Como minimo 2 GB RAM y recomendado 4 GB

Espacio para los archivos temporales de instalacién, 10 GB de disco
Libre para los programas y alertas

Espacio adicional para guardar los correos

Para los usuarios que usaran el Cliente Web de Zimbra

CPU Intel/AMD a 750MHz
Minimo

256MB de RAM

CPU Intel/AMD a 1.5GHz
Recomendado

512MB de RAM

Tabla 5: Especificaciones para los usuarios que usaran Zimbra

3.4 Propuesta de solucién
3.4.1 Disefio de Plataforma Web
La plataforma web que se desarrollara integrara las estrategias de CRM para la
fidelizacién de clientes y las funciones de mensajeria unificada por el software
Zimbra que solo tendran acceso personal registrado por el administrador. Los
usuarios podran acceder al portal web mediante las interfaces: web,
smartphones y tablets, una vez ingresado se podra visualizar todos los modulos,

informacion escogida en esta investigacion.
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Los elementos para disefiar esta propuesta de arquitectura son:
Editor de texto para html y css
Base de datos SQL Server

Servidor Zimbra para correos

s

INTERFAZ DE PUBLICO PORTAL WEB
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Figura 23: Propuesta de disefio de portal de Gestion de Conocimiento

3.4.1.1 Interfaz de Usuario
La interfaz por el cual el usuario podra conectarse serd via web, la cual puede

ser utilizada en Pagina Web, Smartphones y tablets.

3.4.1.2 Portal de Conocimiento
Luego que el usuario haga conexion mediante internet ingresando por cualquier
interfaz ya mencionadas, se mostrard una plataforma web disefiado para el

paciente el cual brindara informacion detallada acerca de la atencién del
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establecimiento, informacién general de la organizacién, servicios que brinda,
namero telefénico, ubicacién en el distrito de San Borja, flujograma y enlaces
de informacion. Los usuarios que no encuentran la informaciéon que requieran
en el portal, existira un contacto via correo con el administrador, los datos que
se registren en el formulario de envié de los usuarios se guardaran en una base

de datos.

3.4.1.3 Plataforma de Gestion de Conocimiento
Los usuarios que son trabajadores pasaran por un filtro de acceso, el cual el
administrador los registrara con un sumario y contrasefa personal, al momento
gue ingresen la informacion como horarios, datos de agenda, informacion y

documentos, se almacenaran en una Base de datos.

3.4.1.4 Conexion Zimbra
Los usuarios que deseen ingresar a su correo Zimbra podran hacerlo con el
usuario y contrasefia que el administrador registrg, la conexion se hara a un

servidor Zimbra el cual se instalara en una PC dentro del Centro de salud.

3.4.2 Elaboracion de Diagrama de Caso de Uso

Los autores Jacobson y Overgaard (1992), explican que un caso de uso muestra
la relacion que tiene el usuario con el sistema en como interactian estos dos,
los objetos participantes dentro de un caso de uso son llamados actores. Este
diagrama sirve para identificar el comportamiento que tienen los actores e
visualiza los requerimientos dentro del sistema en como se muestra cuando

interactlia con eventos externos o internos.
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3.4.2.1 Caso de Uso de Cliente
9 Consultar Informacioén Institucional
1 Consultar estadisticas
1 Consultar Foro

9 Consultar Fotografias

3.4.2.2 Caso de Uso de Trabajador
9 Consultar Foro
9 Obtener documentos, manuales e informacién de trabajadores
1 Verificar usuario registrado
9 Salir del sistema

91 Acceder a correo

3.4.2.3 Caso de Uso de Administrador Web
1 Administrar Secciones y Categoria de Publicacion
T Administrar Usuarios del Portal

9 Registrar Usuario

En la propuesta se identifico a 3 actores los cuales interactuaran con el propio

sistema para realizar los procedimientos correspondientes.
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Consultar Informacion Instituc ional\
% N;Onsultar Estadisticas O
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Obtener Documentos,Manuales Administrar Usuarios del Portal

e Informacion de trabajadores
% Verificar Usuario Resg/

I
Trabajador

Registrar Usuario

o

Acceder a Correo

Figura 24: Diagrama de Caso de Uso

Para el disefio de la plataforma, se uso el software IBM Rational Software Architect

Designer para la creacion de un Caso de Uso, con esto tener claro y visualizar todas

las actividades que podran lograr los clientes tanto como los trabajadores de la

organizacion. Como podemos observar en la Figura 23, donde se muestra que el

cliente puede consultar y visualizar informacion, tanto como el trabajador, pero con

un acceso que se creara internamente, en el cual tendra diferentes items para

acceder a la informacién de la organizacion.
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3.4.3 Disefio de Base de Datos
Los requerimientos hechos por los trabajadores se utilizan como base para
realizar la plataforma de gestion de conocimiento y por consecuente la base de
datos donde se almacenara y devolvera la informacién cuando sea consultada

por los trabajadores en la plataforma propuesta.

AreaTrabaio Horario

¢ Area_idarea Cumpleanos

PO % Ho_idhorario % Cu_idcumpleafios
rea_Nombre Tra_idtrabajador Tra_idtrabajador

Ho_Horaentrada —

Ho_Horasalida

— Noticia
o = ¢ Not_idnoticia
Trabajador Campana -
Ca_idcampaiia 9 o Not_titulo
Tra_idtrabajador : Trabaiador [Fo—— Not_descripcion
A . Not_fechapublicacion
% Tra_idtrabajador

. Not_url
- =3 Tra_usuario
Campaha . = ) Tra_idtrabajador
- " Tra_contrasefia
¢ Ca_idcamparia
— Documento Informe Tra_Nombre S —
Ca_Descripcion % Doclnf_idinformacion : Foro interno
Ca inidi Tra_Apellido N
a.nicio Doclnf_Descripcion ¥ Fodforo
Ca fin Tra_Correo Fo titul
| : a_titulo
Doclnf_tipo Tra_Genero

DaoclInf_fechaCarga o Fo_descripcion

‘o= Tra_FechaNacimiento o
Doclnf_Archivo Fo_fechapublicacion
- Tra_Telefono . .
Tra_idtrabajador Tra_idtrabajador

Area_idarea g@_‘
Planes Provecto j Correo
¢ Pro_idproyecto % Co_idcorreo
Pro_Nombre Trabaiador Provecto

Tra_idtrabajador

Pro_descripcion Tra_idtrabajador

Pro_tipo Pro_idproyecto

Co_FechaCreacion

Pro_fechainicio [

Pro_fechafin

Figura 25: Base de datos de Plataforma de Gestidon de Conocimiento

Se observa que la tabla Trabajador es una de los principales porque almacena

los datos de ellos mismos, y estd conectada con las demés tablas como

ot

AHorari oo, AArea_Trabaj oo, ACumpl eafoso,
ATrabajador Proyecttodorime@ecumdmabaj ador _Cam
Mediante latablaf Tr a b aj a d o ratabBla Toapagadar se donecta a la tabla

APl anes_Proyectod. Tamba®haediTehbapadodonde

a la tabla Campafa mediante latablaiin Tr abaj ador _Campafao.
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3.4.4 Estrategias de CRM

Para la implementacién del CRM en el Centro de Salud Todos los Santos San

Borja, se llevaran a cabo las siguientes actividades para llevar a cabo una

fidelizacion de clientes:
En el proceso que se muestra en la Figura 9, en la actividad Registro de Datos
se pedira su correo electronico y numero telefonico del paciente para informar
acerca de las campafias o informaciébn que sea necesaria compartir
informacioén y responder las dudas que presenten.
La informacién acerca del proceso de atencidn, lista de precios, medios de
pago y servicios que se brinda en el establecimiento de salud, se mostraran
en la plataforma web.
El uso de correos o reuniones seran el medio por el cual se les informara de
las actividades y procesos a los propios trabajadores, asi estaran dispuestos
a responder las dudas de los pacientes, porque siempre existe un contacto

fisico con ellos.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Prototipo de plataforma Web
El prototipo de la plataforma propuesta tiene una interfaz amigable para el usuario,
esto se debe porque en el establecimiento asisten pacientes de diferentes edades
como se muestra la Tabla 3, se observa que en su mayoria son adultos por
consecuente se desarrollara la plataforma web con médulos bien definidos para la

obtencidn de informacion.

Figura 26: Pagina principal - prototipo web

Los usuarios tendran opcion de visualizar los servicios que ofrece el establecimiento,
informacién general de la organizacion, se habilitar4 un foro para ellos para que el
administrador de la plataforma web y el encargado de la gestion de usuarios

contesten por este medio las dudas que se presenten.
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