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 RESUMEN El presente proyecto de grado "IMPLEMENTACIÓN DE LA TEORÍA DE COLAS PARA OPTIMIZAR EL TIEMPO DE SERVICIO DE ATENCIÓN A LOS PACIENTES EN LA CLÍNICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C. – SEDE PASCO", presenta el desarrollo del servicio de atención médica ocupacional, realizado con la ayuda del software de simulación PROMODEL, un sistema de gestión de base de datos SQLSERVER y un software de hoja de cálculo que permite crear tablas, calcular y analizar datos, EXCEL. Por sus características e historia, la clínica ha ido tomando el modelo actual, planteamos una solución a través de un modelo simulado, donde se obtendrá procesos con un gran margen para poder mejorar, evaluar las posibles modificaciones en el sistema y el costo total que esto conlleva (optimizar recursos tanto humanos como económicos). Con los resultados que se presentara en este proyecto, la empresa puede tomar decisiones con el fin de cumplir sus objetivos, así lograr una ventaja competitiva. Se espera que este proyecto sea un aporte significativo a estudiantes que quieran complementar una enseñanza en Teoría de Colas, así como a instituciones que manejan un gran flujo de personas y que quieran mejorar los tiempos de servicio de atención a sus clientes.
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 INTRODUCCION



La espera de los clientes llega a ser un hecho cotidiano y se puede dar en sistemas y en personas. En la sociedad actual, no es algo que la mayoría de las personas tolere con agrado. Conforme la gente trabaja más horas, buscan un servicio rápido, eficiente y sin espera. Las organizaciones que hacen esperar a los clientes corren el riesgo de perder negocios o por lo menos, que los clientes queden insatisfechos. Cuando el crecimiento de la empresa es inminente, y ya sea por falta de recursos necesarios para realizar sus actividades (físicos, tecnológicos, humanos o de espacio) el problema tiende a agudizarse. Para la elaboración de este trabajo de investigación es necesario acceder a datos que existe en la empresa pero que no se maneja, como tiempos de atenciones en las áreas (desde el área de admisión hasta el área de entrega de resultados). O también acceder a la base de datos, donde es almacenada información en bruto, donde realizando depuración de datos, podamos conseguir información valiosa para la empresa, así pueda realizar toma de decisiones, el cual cumpla con los objetivos de la CLÍNICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C. – SEDE PASCO.
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 PLAN DE TESIS 1. DATOS GENERALES 1.1. TITULO DEL PROYECTO “IMPLEMENTACIÓN DE LA TEORÍA DE COLAS PARA OPTIMIZAR EL TIEMPO DE SERVICIO DE ATENCIÓN A LOS PACIENTES EN LA CLÍNICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C. – SEDE PASCO” 1.2. AUTOR Bach. Ing. TRINIDAD CARHUAS PABLO DAVID 1.3. LUGAR DE INVESTIGACIÓN CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO 1.4. DURACIÓN DEL DESARROLLO DE INVESTIGACIÓN 01 DE ENERO DEL 2014 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014 2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 2.1. DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA A través de la historia la vida y la salud del hombre siempre han estado en riesgo, en consecuencia el hombre ha tenido la necesidad de protegerse, pero qué pasa cuando estos hechos o estas condiciones de riesgo



se presentan en el trabajo.



Históricamente, el tema de producción ha recibido mayor importancia que la seguridad del trabajador, incluso poniendo en riesgo su salud física y mental. Ahí es donde surge un término quizás poco conocido para muchos: ¿Qué es la Salud Ocupacional? Es la actividad que tiene como finalidad fomentar y mantener el más alto nivel del bienestar físico, mental y social de los trabajadores en todas las profesiones, prevenir todo daño a la salud que las condiciones de trabajo puedan causar, proteger contra los riesgos para la salud. Adaptar el trabajo al hombre y el hombre al trabajo. Y nuestro país no es ajeno a esto, durante las últimas décadas ha experimentado una serie de cambios, tanto sociales como culturales, producto del fuerte crecimiento que se está viviendo. Esto se ha reflejado también en la modificación de la legislación y en la dinámica de las organizaciones, lo que implica variaciones especificas en los puestos de trabajo. El 20 de Agosto de 2011, en el diario oficial el “El Peruano”, es publicado la ley N° 29783, “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”. El empleador garantice, en el centro del trabajo, el establecimiento de los medios y condiciones que protejan la vida, la salud y el bienestar de los trabajadores, y de aquellos que, no teniendo vínculo laboral, prestan servicios o se encuentran dentro del ámbito del centro de labores. Debe considerar factores sociales, labores y biológicos, diferenciados en
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 función del sexo, incorporando la dimensión de género en la evaluación y prevención de los riesgos en la salud laboral. Desde los inicios de S.G. NATCLAR S.A.C. hasta la actualidad ha sufrido un gran cambio, desde las atenciones a papel y lapicero a las atenciones con Sistemas Integrales de apoyo a la Salud Ocupacional, esto debido a un gran aumento en la demanda de atenciones. Es allí donde radica el problema, congestión de llegadas de los pacientes, congestión en el servicio de los pacientes y congestión a la hora de la entrega de resultados de los pacientes. Con frecuencia, las empresas deben tomar decisiones respecto al caudal de servicios que debe estar preparado para ofrecer. Sin embargo, muchas veces es imposible predecir con exactitud cuándo llegaran los clientes que demandan los servicios y/o cuando tiempo será necesario para dar ese servicio. Estar preparados para ofrecer todo tipo de servicio que se nos solicite en cualquier momento puede implicar mantener recursos ociosos y costos excesivos. Pero por otro lado, carecer de la capacidad de servicio suficiente causa colas excesivamente largas en ciertos momentos, así como gran malestar, ineficiencia, retraso y otros. “La teoría de colas” o “La teoría de líneas de espera” nos ayudará a encontrar el problema, este no lo resolverá directamente, pero contribuirá con información vital que se requiere para la toma de decisiones, prediciendo algunas características sobre las líneas de espera,



ayudados por un conjunto de técnicas y tecnologías que nos



permitirá explorar grandes bases de datos (necesitamos limpiarlos, eliminar fragmentos inútiles y repetidos), comprender su contenido, con el fin de extraer patrones interesantes hasta ahora desconocidos y transformarla en una estructura comprensible (información), buscar darle sentido al procesamiento, hay que tratarla para obtener resultados o conclusiones a lo que llamamos “conocimiento”. Es decir, el conocimiento será esta información analizada.



2.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA Problema general ¿De qué manera se puede optimizar mediante la teoría de colas el tiempo de servicio en la atención a los pacientes de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO? Problemas específicos a. ¿Cómo descubrir conocimiento de la Base de Datos que proporcione calidad de información para la toma de decisiones de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO?
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 b. ¿Qué método se debe utilizar para evaluar el impacto de las posibles alternativas de modificación del sistema en el costo total



de la CLINICA DE SALUD



OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO? 2.3. OBJETIVOS Objetivo General Implementar la teoría de colas para optimizar el tiempo de servicio en la atención a los pacientes de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO Objetivos Específicos a. Identificar conocimiento de la Base de Datos que proporcione calidad de la información para la toma de decisiones de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO b. Identificar el método que se debe utilizar para evaluar el impacto de las posibles alternativas de modificación del sistema en el costo total de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO



2.4. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA Esta investigación se realiza porque la empresa maneja un gran flujo en la atención de personas y en algunos casos se forman colas excesivamente largas y que a su vez toda es data es almacenado en un repositorio (base de datos). La CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO, y en general todas las sedes a nivel nacional se encuentran en un proceso de crecimiento, dada a la gran demanda de atenciones a los pacientes de las empresas que lo soliciten. Ello conlleva a que las atenciones a los pacientes de realice de manera desordenada y con tiempos de espera más de lo previsto, la espera no es algo que la mayoría de las personas lo tolere con agrado, menos tiempo en cola, y más tiempo para ellos. 2.5. IMPORTANCIA Y ALCANCES DE LA INVESTIGACIÓN Esta investigación es necesaria e importante, con este trabajo logramos alcanzar que el personal de la empresa atienda a los pacientes de una manera correcta con los tiempos adecuados, que los clientes al final de la atención estén satisfechos y bien atendidos y por supuesto alcanzar los objetivos de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO, así lograr una ventaja competitiva. pág. 11



 2.6. LIMITACIONES Se limita a optimizar los tiempos en la atención de los clientes utilizando la teoría de colas en la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO, durante los días de lunes a viernes, en un horario de 7:00 a.m. a 12:30 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.



3. MARCO TEÓRICO 3.1. ANTECEDENTES A nivel local o regional no existen antecedentes de este tipo de investigaciones. A nivel internacional si existen, y como referencia se tiene los siguientes trabajos: -



“La teoría de colas como herramienta para optimizar el servicio en una entidad municipal”, trabajo realizado en la Universidad de San Carlos Guatemala, presentado por Blanca Azucena Cardona Ramos, donde las siguientes conclusiones son:  Actualmente al registro de vecindad, llega en promedio un usuario cada 30 minutos, y el empleado invierte 20 minutos en la prestación del servicio, lo que significa que de una hora el empleado trabaja en atender a los usuarios 40 minutos y 20 minutos se encuentra desocupado, el número de usuarios en espera es mínima, por lo que no se considera como cola. Aunque este es el empleado que mayor tiempo invierte en atender a un cliente (20 minutos), es el que presenta la mayor probabilidad que el sistema se encuentre desocupado, es decir que el sistema se encuentre disponible cuando llegue el usuario. 



En la ventanilla de Catastro, un empleado invierte 12 minutos en



la



prestación del servicio, por lo que, un usuario permanecerá en el sistema 33.15 minutos, tiempo que es relativamente corto, respecto a los servicios que ofrece esta unidad. En esta ventanilla ya se empieza a ver cola, aunque la longitud de está es mínima.
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En la ventanilla de Catastro, un empleado invierte 12 minutos en la prestación del servicio, por lo que, un usuario permanecerá en el sistema 33.15 minutos, tiempo que es relativamente corto, respecto a los servicios que ofrece esta unidad. En esta ventanilla ya se empieza a ver cola, aunque la longitud de está es mínima.



-



“Aplicación de teoría de colas en una entidad financiera: herramienta para el mejoramiento de los procesos de atención al cliente” 



Los modelos cuantitativos aplicados en este trabajo son muy adecuados como soporte para la toma de decisiones, ayudando al mejoramiento de los procesos de atención al cliente. De este modo se convierten en una vía para la obtención de ventajas competitivas de empresas prestadoras de servicios, donde el ambiente que rodea la entrega del producto es el que genera el valor agregado que perciben los clientes.







Las colas que se presentan en el transcurso de los procesos de atención al usuario, indudablemente, tienen un modus operandi dependiendo de los días y las horas en que ocurre el evento; es deber de las empresas, pues, obtener el modelo de dicho comportamiento para adecuar su sistema de atención. En caso contrario o si se hace caso omiso a dicho modus operandis, las empresas desperdiciarán recursos valiosos, disminuyendo la eﬁciencia global de la empresa. En nuestro caso, para el grupo 1 se determinó que utilizando 3 promotores, en promedio los clientes estarán 30 minutos en promedio desde que entran a la agencia hasta que la abandonan, permitiendo aumentar la eﬁciencia de utilización de los recursos de la agencia, esto siempre y cuando los supuestos del modelo permanezcan constantes.



3.2. BASES TEÓRICO – CIENTÍFICO Frente a la necesidad de disponer de servicios eficientes y confiables en la prestación de servicios de Salud Ocupacional (Seguridad e Higiene Ocupacional, Medicina del trabajo y Examen Médico Ocupacional y Ergonomía). S. G. NATCLAR S.A.C., entiende que estos servicios son pilares en la estrategia de lograr una población laboral altamente productiva y menos vulnerable a accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales. Como socios estratégicos de nuestros clientes de diversos sectores como minería, construcción, pesca, telefonía, comunicación, energía, metalmecánica e industrias, implementamos estándares de calidad ISO 9001:2008, en nuestro proceso de Evaluación Medico Ocupacional, que junto al desarrollo del talento de nuestro pág. 13



 profesionales,



utilización



de



infraestructura



dedicada



y



equipos



médicos



automatizados que hacen uso intensivo de Tecnología de Información en Salud (TICs) para el Intercambio Electrónico de Datos con nuestra Historia Clínica Electrónica, garantizan nuestros principios de INTEGRIDAD, OPORTUNIDAD Y CONFIABILIDAD. “S.G. NATCLAR S.A.C.” tiene clínicas a nivel nacional como: -



La Victoria (Lima) Surco (Lima) Callao (Lima) Comas (Lima) Oroya Pasco Arequipa Pisco



Y también sedes en unidades mineras (Postas Natclar), que solamente en la Red Pasco son las siguientes: -



Paragsha (Planta de Operaciones, Planta de Oxido) Brocal Milpo (El porvenir, Atacocha) Huaron Volcan (Chungar, Islay, Alpamarca, Rio Pallanga, Vinchos )



El origen de las Teorías de Colas se da con el matemático Agner Erlang, trabajador de la Copenhagen Telephone Exchange, quien publicó el primer artículo en 1909. Específicamente se preocupó del estudio del problema de dimensionamiento de líneas y centrales de conmutación telefónica para el servicio de llamadas. En ciencias de la computación, se define el concepto de la teoría de colas como el estudio matemático del comportamiento de las colas o líneas de espera, esta se presenta cuando los clientes llegan a un lugar demandando un servicio a un servidor, el cual tiene una cierta capacidad de atención. Otro concepto muy interesante nos dice que la teoría de colas es una colección de modelos matemáticos que describen los sistemas de línea de espera o los sistemas de colas, y que permiten el análisis de varios procesos. Con frecuencia se dispone de resultados matemáticos que predicen algunas de las características de estos modelos, tales como la llegada de los datos al final de la cola, la espera en la cola, etc. Después de una introducción general se analiza la manera en que puede usarse la información que proporciona la teoría de colas para la toma de decisiones.
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 La teoría de colas, generalmente es considerada una rama de la Investigación de Operaciones porque sus resultados a menudo son aplicables en una amplia variedad de situaciones como negocios, comercio, industria, transporte, telecomunicaciones. En el desarrollo de la presente investigación como parte principal del trabajo tiene como objetivo el conocimiento de la problemática de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO, en cuento a buscar una solución para que la capacidad del servicio sea lo suficiente sin que llegue a causar colas excesivamente largas. En este acápite, trataremos de visualizar conceptos básicos relacionados directa e indirectamente con el trabajo; que nos servirán para enmarcar el ámbito de desarrollo en todas sus características. La espera de los clientes llega a ser un hecho cotidiano, y se puede dar en un sistema y en personas. En la sociedad actual, la espera no es algo que la mayoría de personas tolere con agrado. Conforme la gente trabaja más horas, buscan un servicio más rápido, eficiente y sin espera. Las organizaciones que hacen esperar a los clientes corren el riesgo de perder negocios, ante otras organizaciones que estén mejor preparadas, o por lo menos de que los clientes queden insatisfechos. Las colas son un aspecto de la vida moderna que nos encontramos continuamente en nuestras actividades diarias ya sea en los bancos, en el hospital, en los supermercados, en el metro, en el operador de un teléfono, o en nuestro caso en una clínica de salud ocupacional. Las entidades de salud ocupacional, como empresas prestadoras de servicio, saben que además de ofrecer un servicio de calidad, cobra mucha relevancia la manera de como se hace entrega del servicio a los clientes. Como por ejemplo el diseño de las instalaciones, la calidad del personal que está en contacto con los clientes y la confortabilidad de estos. El último de ellos se ve reflejado en el tiempo transcurrido entre el momento de la solicitud del servicio por parte del cliente y aquel en que realmente se lleva a cabo de manera efectiva. Igual que para todas las empresas prestadoras de servicio, la variable “clientes satisfechos” es fundamental a la hora de brindar los productos y servicios, más cuando se trata de productos intangibles, donde el ambiente que circunda la entrega del producto o servicio es lo que permite generar el valioso valor agregado. En este caso, el valor agregado se basara en controlar el tiempo de espera de atención al usuario. La teoría de colas no es una técnica de optimización, sino una herramienta que utiliza formulas analíticas. No se asemejan a una situación real, pero da una primera aproximación de un problema y a bajo costo, que nos bridan información sobre el
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 comportamiento de las líneas o colas de espera. Nos proporcionara tanto una base teórica del tipo de servicio que podemos esperar de un determinado recurso. 3.2.1.



Proceso Básico de las Colas Los clientes que requieren un servicio se generan en el tiempo en una “fuente de entrada”. Estos clientes entran al “sistema” y se unen a una “cola”. En un determinado momento se selecciona un miembro de la cola, para proporcionarle el servicio, mediante alguna regla conocida como “disciplina de servicio”. Luego se lleva a cabo el servicio en un “mecanismo de servicio” y después el cliente “sale” del sistema de cola. (Ver figura 1)



Clientes Servidos Fuente de Entrada



Colas



Mecanismo del Servicio Salidas



Llegadas 3.2.2. -



Componentes del Proceso de Colas Población Fuente: el origen deDisciplina las entidadesde que el servicio. Clientes que Es abandonan larequieren cola Una característica de la fuente de entrada es su tamaño, el tamaño es el número total de potenciales clientes que pueden requerir servicio en un determinado momento. Esta población a partir de la cual surgen las unidades que arriban se conocen como población o fuente de entrada. Puede suponerse que el tamaño es infinito o finito (por lo cual se dice que la fuente de entrada es limitada o ilimitada). Debe especificarse el patrón estadístico mediante el cual se generan los clientes a través del tiempo.



-



El Proceso de Llegadas: Es la forma en que los clientes de la “Población Fuente” llegan a solicitar un servicio. Se refiere a la formalización de la descripción de como tienen lugar las llegadas al sistema de colas de las unidades que requieren servicio. Los procesos de llegadas pueden ser deterministas o aleatorias. Un proceso de llegadas determinista es el que está sometido a unas reglas prefijadas, como por ejemplo un calendario de mantenimiento preventivo, que especifican en que momento preciso se producirá el acontecimiento de requerimiento del servicio. En general los procesos serán aleatorios, es decir que nuestro conocimiento del proceso nos permite, como máximo, establecer cuál es la probabilidad de que el suceso se produzca en un momento dado. Así, por ejemplo la avería de una maquina no se puede predecir con exactitud, lo único que se
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 puede estimar es la vida media de la máquina y la ley de distribución de probabilidad de los periodos de tiempo entre averías de tal media. Para la descripción formal de los procesos de llegada se pueden adoptar dos puntos de vista. Podemos observar los intervalos de tiempo entre llegadas consecutivas y ajustar una distribución de probabilidad que los describa, de manera que el intervalo de tiempo, aleatorio, entre una llegada al sistema y la inmediatamente posterior, pueda estimarse, por muestreo de la distribución de probabilidad que los describe. Otra posibilidad es especificar un intervalo de tiempo de longitud dada “T”, y determinar la distribución de probabilidad del número de llegadas que pueden ocurrir durante dicho intervalo de tiempo. -



Características Físicas de las Colas: Cuando la unidad que requiere el servicio llega al sistema puede ocurrir que la unidad de servicio se encuentre ocupada atendiendo a un requerimiento anterior, en cuyo caso la unidad recién llegada tendrá que esperar a que la unidad de servicio quede libre para pasar a ocuparla. La espera se realizara físicamente en lo que denominamos cola o fila de espera. En la descripción de la cola para proceder a su modelización una primera característica a tener en cuenta es la longitud de la cola. Las dos situaciones relevantes que hay que distinguir son las que corresponden a las colas de longitud infinita y finita respectivamente. En el primer caso se supone que no hay ninguna restricción práctica o teórica que limite la longitud de la cola, es decir el número de unidades a la espera de recibir un servicio. Un ejemplo de la tal situación es la representación como modelo de colas del puesto de peaje de una autopista, en el que la población fuente, constituida por todos los vehículos que circulan por la autopista, puede considerarse prácticamente infinita, y las longitudes de las colas también, por no tener ninguna limitación a priori. Sin embargo en otras situaciones las características físicas del sistema limitan el número de unidades que pueden permanecer a la espera de recibir un servicio. En el caso de colas de longitud finita, cuando estas han alcanzado su límite ha de decidirse el tratamiento a dar a las unidades que por ello no pueden entrar en el sistema. Otra característica descriptiva del sistema de colas es si la cola es única o múltiple, y las relaciones entre las colas y las unidades de servicio puesto que caben varias posibilidades: cola y unidad de servicios únicos, una cola y unidades de servicios múltiples, colas y unidades de servicios múltiples, o las combinaciones de estos. pág. 17



 Una cola, un servidor



Colas



Servidor Salidas



Llegadas Una cola, múltiples servidores



Servidor



Colas



Servidor



Salidas



Salidas



Llegadas Una cola, múltiples servidores Servidor



-



Colas



Servidor



Colas



Servidor



Salidas



Salidas



Salidas Procedimiento Llegadas de Selección (Política de Gestión): Por tal entendemos el criterio seguido para elegir la siguiente el servicio Servidor Colas unidad que va a recibir Salidas cuando la unidad del servicio queda libre al terminar el servicio de la unidad que estaba siendo atendida. La política de gestión queda definida mediante la especificación de la disciplina de la cola, es decir, de la regla o reglas que determinan el orden por el que son servidas las unidades que requieren el servicio. Ejemplos de disciplinas de servicio son: “El primero que llega es el primero que es servido” (FIFO), “El ultimo que llega es el primero en ser servido” (LIFO), por prioridades predefinidas, por tiempos de servicio mayores, por mayor tiempo de espera, etc.



-



Unidades de servicio (servidores): Es una de las componentes estructurales más importantes, su especificación requiere de la definición de la estructura física de la unidad de servicio: estación de servicio única (servicio único monofase), estaciones de servicio en tándem, (servicio multifase, el servicio consta de una secuencia de operaciones), múltiples estaciones monofásicas en paralelo, múltiples estaciones de servicio en paralelo, sistemas mixtos, etc. pág. 18



 La especificación de la estructura física debe completarse mediante la descripción de la ley de distribución de probabilidad que rige la duración de los procesos de servicio. A partir de la especificación de las componentes del sistema se describirán su comportamiento, parámetros cuyos valores fundamentaran los posibles procesos de decisión de sistemas modelados mediante colas, como por ejemplo, evaluar los costes o las perdidas causados por tiempos de desocupación de servidores, como medida de la ineficiencia del proceso, tiempos totales de producción, identificación y cuantificación de cuellos de botella, etc. 3.2.3.



Definición y Clasificación de Variables Aleatorias Las variables aleatorias están ligadas a experimentos aleatorias. Y se dice que se ha definido una variable aleatoria cuando a cada elemento del espacio muestral se le ha asociado un número. Un conjunto cuyos elementos representan todos los posibles resultados de un experimento se llama espacio muestral. El espacio muestral de un experimento siempre existe y no necesariamente es único, pues depende de nuestra valoración de los



3.2.4.



resultados podemos construir diferentes espacios muéstrales. Distribuciones Discretas Las distribuciones discretas son aquellas en que la variable puede tomar un número determinado de valores. Ejemplo: si se lanza una moneda al aire puede salir cara o cruz; si se tira un dado puede salir un número del uno al seis; o en una ruleta el numero puede tomar un valor del uno a al treinta y dos.



3.2.5.



Distribuciones Continuas: Son aquellas distribuciones cuando los posibles resultados del experimento, presentan un número infinito de posibles soluciones, es decir las variables cuantitativas pueden tomar cualquier valor: Ejemplo: El peso medio de los alumnos de una clase puede tomar valores infinitos dentro de cierto intervalo (42.37kg, 42.3764kg, 42kg), vida promedio de los habitantes de un lugar (75, 75.2, 7.25) años de vida, etc.



3.3. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS ¿Por qué se forman las colas? Se forman debido a un desequilibrio temporal entre la demanda del servicio y la capacidad del sistema para suministrarlo, es un fenómeno común que ocurre siempre que la demanda actual de un servicio excede la capacidad actual de proporcionarlo.
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 Si el servidor no está disponible inmediatamente y el cliente decide esperar, entonces ahí se forma una línea o cola de espera. ¿Qué es PROMODEL? Es un software especializado en simulación para evaluar, planificar o rediseñar procesos de manufactura, almacenaje, distribución, logística, transporte, colas, etc. Permite construir una representación computacional del funcionamiento de una empresa, para luego evaluar diferentes escenarios y darle la mejor solución. La animación y resultados gráficos son herramientas extremadamente poderosas para visualizar y entender el comportamiento de su sistema. ¿Qué es SQLSERVER? Microsoft SQL Server es un sistema para la gestión de bases de datos producido por Microsoft basado en el modelo relacional. Sus lenguajes para consultas son T-SQL, etc. ¿Qué es EXCEL? Es un software que permite crear tablas, calcular y analizar datos. Este tipo de software se denomina software de hoja de cálculo. Permite crear tablas que calculan de forma automática los totales de los valores numéricos que especifica, imprimir tablas con diseños, y crear gráficos simples. 3.4. HIPÓTESIS Hipótesis General Si se implementa la teoría de colas entonces se optimizará el tiempo de servicio de atención a los pacientes de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO Hipótesis Específicos a. Si se identifica conocimiento de la Base de Datos entonces nos proporcionará calidad de información para la toma de decisiones de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO b. Si se usa el método correcto entonces se evaluará el impacto de las posibles modificaciones del sistema en el costo total de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO 3.5. VARIABLES Variable Independiente a. Implementación de la teoría de colas b. Identificación de conocimiento c. Método correcto Variable Dependiente a. Optimizar el servicio b. Toma de decisiones pág. 20



 c. Impacto deseado (entre el coste y el rendimiento del sistema) Variable Interviniente a. Pacientes 4. METODOLOGIA 4.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN La Investigación es de tipo Descriptiva y Explicativa, ya que no solo trataremos de predecir el valor de la variable dependiente conociendo el comportamiento de la variable independiente, sino que trataremos de explicar por qué se forman largas colas de espera. 4.2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN El presente trabajo es una investigación no experimental de diseño transversal o transeccional, ya que la obtención de los datos se llevará cabo una sola vez. 4.3. POBLACIÓN MUESTRA Población La población para el presente trabajo de investigación será toda la relación de pacientes atendidos y guardados en la Base de Datos de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO Muestra La muestra para el presente trabajo de investigación será recoger de 20 pacientes distribuidos en diferentes horas del día (solo de lunes a viernes), en un lapso de 1 mes durante en el proceso de atención a los pacientes de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO 4.4. MÉTODOS DE LA INVESTIGACIÓN El presente trabajo de investigación utiliza el método de análisis y síntesis, ya que trataremos de construir explicaciones al problema. 4.5. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS Técnicas a. La observación Instrumentos a. Sistemas Integrales de ayuda a la Salud Ocupacional - Aplicativos (NucleoERP) b. Informes 4.6. TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS Se realizara un consolidado a fin de depurar datos innecesarios, seguirá



la



evaluación de los mismos ayudados con herramientas de procesamiento estadístico para los datos que recolectamos de la población y de la muestra. 4.7. TRATAMIENTO ESTADÍSTICO DE DATOS pág. 21



 El tratamiento de los datos se realizara mediante software de simulación (PROMODEL) así como también software de tratamiento de datos (SQLSERVER, EXCEL).
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 5. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 5.1. RECURSOS Humanos a. El investigador b. El docente asesor Materiales a. Bibliografías b. Computadora c. Fotocopias d. Impresora e. Lapiceros f. Memoria USB g. Papeles h. Útiles de escritorio 5.2. PRESUPUESTO Bienes a. Libros y revistas b. Materiales de Escritorio c. Materiales de Procesamiento de datos. d. Otros. e. Total Bienes:



S/. 300.00 S/. 100.00 S/. 200.00 S/. 400.00 S/. 1,000.00



Servicios a. Pasajes b. Viáticos c. Copias Xerográfica, anillados, etc. d. Otros. e. Total Servicios:



S/. 100.00 S/. 300.00 S/. 300.00 S/. 900.00 S/. 1,600.00



Resumen: a. Bienes b. Servicios c. Total



S/. 1,000.00 S/. 1,600.00 S/. 2,600.00



5.3. CRONOGRAMA



DE



DESARROLLO



DEL



PROYECTO



DE



INVESTIGACION



Actividades /Periodo Diseño y Presentación del



1 X



Plan Aprobación del Plan Construcción del Marco



X



Teórico Elaboración y prueba de instrumentos. Aplicación



de



los



2



3



4



5



Meses 6 7 8



9



10



11



12



X X X
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 Procesamiento



de



datos



recopilados Análisis de los datos Redacción final de la Tesis Revisión general de la Tesis Presentación de la Tesis Sustentación de la Tesis



X X



X X



X X



X X X



6. REFERENCIA BIBLIOGRAFICA -



David, de la F., Raul, P. (2001). Teoría de Líneas de Espera. España: Universidad de



-



Oviedo. Jaime, B. (1996). Simulación de Sistemas Discretos. España: Isdefe. Roberto, C. (2009). Investigación de Operaciones en Administración. Mar del Plata:



-



Pincu Daniel, S (2002). Métodos Cuantitativos para la Toma de Decisiones. Barcelona: Internet



-



Aula Facil. (2009). Curso Estadistica. 01-08-2014, de Cursos Online Sitio web: www.aulafacil.com/CursoEstadistica/Lecc-27-est.htm



pág. 24



 MATRIZ DE CONSISTENCIA “IMPLEMENTACIÓN DE LA TEORÍA DE COLAS PARA OPTIMIZAR EL TIEMPO DE SERVICIO DE ATENCIÓN A LOS PACIENTES EN LA CLÍNICA DE SALUD OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR S.A.C. – SEDE PASCO”



PROBLEMA



OBJETIVOS



HIPOTESIS



VARIABLES



General:



General:



General:



General:



¿De qué manera se puede optimizar



Implementar la teoría de colas para



Si se implementa la teoría de colas entonces



Variable Independiente



mediante la teoría de colas el tiempo de



optimizar el tiempo de servicio en la



se optimizará el tiempo de servicio de



Implementación de la teoría de



servicio en la atención a los pacientes de la



atención a los pacientes de la CLINICA DE



atención a los pacientes de la CLINICA DE



colas



CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL



SALUD



SALUD



“S.G. NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO?



NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO



OCUPACIONAL



“S.G.



OCUPACIONAL



“S.G.



NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO



Variable Dependiente Optimizar el servicio



Específicos: a. ¿Cómo descubrir conocimiento de la



Específicos: a. Identificar conocimiento de la Base



Base de Datos que proporcione calidad de información para la toma de decisiones de la CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL



“S.G.



NATCLAR



b.



¿Qué método se debe utilizar para evaluar el impacto de las posibles alternativas



de



modificación



sistema en el costo total CLINICA OCUPACIONAL



DE “S.G.



S.A.C.” – SEDE PASCO



del de la



SALUD NATCLAR



b.



Específicos: a.



de Datos que proporcione calidad de



Base



la información para la toma de



proporcionará calidad de información



Variable Independiente



decisiones



para la toma de decisiones de la



Identificación de conocimiento



SALUD



S.A.C.” – SEDE PASCO?



Específicos: a. Si se identifica conocimiento de la



de



la



CLINICA



OCUPACIONAL



DE “S.G.



de



CLINICA



Datos



entonces



DE



nos



SALUD



NATCLAR S.A.C.” – SEDE PASCO



OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR



Variable Dependiente



Identificar el método que se debe



S.A.C.” – SEDE PASCO



Toma de decisiones



utilizar para evaluar el impacto de las



b.



Si se usa el método correcto entonces



posibles alternativas de modificación



se evaluará el impacto de las posibles



del sistema en el costo total de la



modificaciones del sistema en el costo



CLINICA



SALUD



total de la CLINICA DE SALUD



OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR



OCUPACIONAL “S.G. NATCLAR



S.A.C.” – SEDE PASCO



S.A.C.” – SEDE PASCO



DE



b. Variable Independiente Método correcto Variable Dependiente Impacto deseado (entre el coste y el rendimiento del sistema)
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