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 2!" DEDICATORIA



 RESUMEN l presente proyecto de grado !"#$%#&'A(")& D %A '*+A D (*%A- $A+A *$'"#"A+ % '"#$* D -+/"("* D A'&(")& A %*- $A("&'- & %A (%&"(A D -A%0D *(0$A("*&A% 1-.2. &A'(%A+ -.A.(. 3 -D $A-(*!, presenta el desarrollo del servicio de atenci4n médica ocupacional, realizado con la ayuda del soft5are de simulaci4n $+*#*D%, un sistema de gesti4n de base de datos -6%-+/+ y un soft5are de hoja de c7lculo que permite crear tablas, calcular y analizar datos, 8(%. $or sus caracter9sticas e historia, la cl9nica ha ido tomando el modelo actual, planteamos una soluci4n a través de un modelo simulado, donde se obtendr7 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 econ4micos;. (on los resultados que se presentara en este proyecto, la empresa puede tomar decisiones con el fin de cumplir sus objetivos, as9 lograr una ventaja competitiva. -e espera que este proyecto sea un aporte significativo a estudiantes que quieran complementar 



 INDICE



 INTRODUCCION %as colas son un aspecto de la vida moderna que nos encontramos continuamente en nuestras actividades diarias, en la caja de un supermercado, accediendo al metro, en los bancos, en los hospitales, etc. %lega a ser un hecho cotidiano, y se puede dar en un sistema o en personas. n la sociedad actual, la espera no es algo que la mayor9a de personas lo tolere con agrado. (onforme la gente trabaja m7s horas, buscan un servicio m7s r7pido, eficiente y sin espera. %as organizaciones que hacen esperar a los clientes corren el riesgo de perder negocios o por lo menos, que los clientes queden insatisfechos. (uando el crecimiento de una organizaci4n es inminente, y los estrategas de estas empresas no saben c4mo enfrentarse ante este reto, los problemas saltan a la mesa y a


 n el (ap9tulo ", se e=pone la definici4n y formulaci4n del problema, los objetivos, las hip4tesis, el sistema de variables y la justificaci4n del estudio. n el (ap9tulo "", se presenta el marco te4rico, comprende los antecedentes y las bases te4ricas utilizadas para el desarrollo del estudio as9 como la definici4n de términos necesarios para el entendimiento de la tesis. n el (ap9tulo """, se describe la metodolog9a propuesta y utilizada para el proceso de la investigaci4n. n el (ap9tulo "/, se hace una descripci4n y an7lisis de la organizaci4n, con el fin de establecer  el proceso en el cual se debe aplicar la modelaci4n y simulaci4n. n el (ap9tulo /, se construye el modelo de simulaci4n del proceso en estudio, con el fin de tener un modelo validado estad9sticamente para su prueba.  &o dudo que la presente investigaci4n ser7 un aporte a porte significativo tanto a los clientes como al  prestador de servicios dentro dentro de este sector. sector. %



A0'*+ 



 CAPITULO I !. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA !.!. DETERMINACIÓN 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 esto estoss hech hechos os o esta estass cond condic icio ione ness de ries riesgo go



se pres presen enta tann en el trab trabaj ajo. o.



@ist4r @ist4ricam icament ente, e, el tema tema de produc producci4 ci4nn ha recibi recibido do mayor mayor import importanc ancia ia que la seguridad del trabajador, incluso poniendo en riesgo su salud f9sica y mental. Ah9 es donde surge un término quiz7s poco conocido para muchos? 6ué es la -alud *cupacionalB s la actividad que tiene como finalidad fomentar y mantener el m7s alto nivel del bienestar f9sico, 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. C nuestro pa9s no es ajeno a esto, durante las 


 todo tipo de servicio servicio que se nos solicite solicite en cualquier cualquier momento momento puede implicar  implicar  mantener recursos ociosos y costos e=cesivos. $ero por otro lado, carecer de la capaci capacidad dad de servic servicio io suficie suficiente nte causa causa colas colas e=cesi e=cesivam vament entee largas largas en cierto ciertoss momentos, as9 como gran malestar, ineficiencia, retraso y otros. 1%a teor9a de colasG o 1%a teor9a de l9neas de esperaG nos ayudar7 a encontrar el  problema, este no lo resolver7 directamente, pero contribuir7 con informaci4n vital que se requiere para la toma de decisiones, prediciendo algunas caracter9sticas sobre las l9neas l9neas de espera, espera, ayud ayudados ados por por un conjunto conjunto de técnicas técnicas y tecnolog9as tecnolog9as que que nos  permitir7 e=plorar grandes bases de datos :necesitamos limpiarlos, eliminar  fragmentos fragmentos in


!.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA P#$%&'() *'+'#)& De qué manera se puede optimizar mediante la teor9a de colas el tiempo de servicio en la atenci4n a los pacientes de la (%"&"(A D -A%0D *(0$A("*&A% 1-.2.  &A'(%A+  &A'(%A+ -.A.(.G -.A.(.G 3 -D $A-( $A-(*B *B



  b. "dentificar el método que se debe utilizar para evaluar el impacto de las posibles alternativas de modificaci4n del sistema en el costo total de la (%"&"(A D -A%0D *(0$A("*&A% 1-.2. &A'(%A+ -.A.(.G 3 -D $A-(*



!.". 3USTIFICACIÓN DEL PROBLEMA sta investigaci4n se realiza porque la empresa maneja un gran flujo en la atenci4n de personas y en algunos casos se forman colas e=cesivamente largas y que a su vez toda es data es almacenado en un repositorio :base de datos;. %a (%"&"(A D -A%0D *(0$A("*&A% 1-.2. &A'(%A+ -.A.(.G 3 -D $A-(*, 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. llo conlleva a que las atenciones a los pacientes de realice de manera desordenada y con tiempos de espera m7s de lo previsto, la espera no es algo que la mayor9a de las  personas lo tolere con agrado, menos tiempo en cola, y m7s tiempo para ellos.



!.7. IMPORTANCIA Y ALCANCES DE LA INVESTIGACIÓN sta investigaci4n 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 atenci4n estén satisfechos y bien atendidos y por supuesto alcanzar los objetivos de la (%"&"(A D -A%0D



 CAPITULO II 2. MARCO TEÓRICO 2.!.ANTECEDENTES A nivel local o regional no e=isten antecedentes de este tipo de investigaciones. A nivel internacional si e=isten, y como referencia se tiene los siguientes trabajos? P



1%a teor9a de colas como herramienta para optimizar el servicio en una entidad municipalG, trabajo realizado en la 0niversidad de -an (arlos 2uatemala,



 •



n la ventanilla de (atastro, un empleado invierte F minutos en la  prestaci4n del servicio, por lo que, un usuario permanecer7 en el sistema LL.FO minutos, tiempo que es relativamente corto, respecto a los servicios que ofrece esta unidad. n esta ventanilla ya se empieza a ver cola, aunque la longitud de est7 es m9nima.



P



1Aplicaci4n de teor9a de colas en una entidad financiera? herramienta para el mejoramiento de los procesos de atenci4n al clienteG •



%os modelos cuantitativos aplicados en este trabajo son muy adecuados como soporte para la toma de decisiones, ayudando al mejoramiento de los  procesos de atenci4n al cliente. De este modo se convierten en una v9a para la obtenci4n 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.



•



%as colas que se presentan en el transcurso de los procesos de atenci4n al usuario, indudablemente, tienen un modus operandi dependiendo de los d9as y las horas en que ocurre el eventoR es deber de las empresas, pues, obtener  el modelo de dicho comportamiento para adecuar su sistema de atenci4n. n caso contrario o si se hace caso omiso a dicho modus operandis, las



  profesionales, utilizaci4n de infraestructura dedicada y equipos médicos automatizados que hacen uso intensivo de 'ecnolog9a de "nformaci4n en -alud :'"(s; para el "ntercambio lectr4nico de Datos con nuestra @istoria (l9nica lectr4nica, garantizan nuestros principios de "&'2+"DAD, *$*+'0&"DAD C (*&T"AN"%"DAD.  1-.2. &A'(%A+ -.A.(.G tiene cl9nicas a nivel nacional como? P P P P P P P P



%a /ictoria :%ima; -urco :%ima; (allao :%ima; (omas :%ima; *roya $asco Arequipa $isco



C también sedes en unidades mineras :$ostas &atclar;, que solamente en la +ed $asco son las siguientes? P P P P P



$aragsha :$lanta de *peraciones, $lanta de *=ido; Nrocal #ilpo :l porvenir, Atacocha; @uaron /olcan :(hungar, "slay, Alpamarca, +io $allanga, /inchos ;



'odo el an7lisis situacional de la empresa se ampliara en el pr4=imo cap9tulo.



 n el desarrollo de la presente investigaci4n como parte principal del trabajo tiene como objetivo el conocimiento de la problem7tica de la (%"&"(A D -A%0D *(0$A("*&A% 1-.2. &A'(%A+ -.A.(.G 3 -D $A-(*, en cuento a buscar  una soluci4n para que la capacidad del tiempo de servicio sea lo suficiente sin que llegue a causar colas e=cesivamente largas. n este ac7pite, trataremos de visualizar  conceptos b7sicos relacionados directa e indirectamente con el trabajoR que nos servir7n para enmarcar el 7mbito de desarrollo en todas sus caracter9sticas. %a espera de los clientes llega a ser un hecho cotidiano, y se puede dar en un sistema y en personas. n la sociedad actual, la espera no es algo que la mayor9a de personas tolere con agrado. (onforme la gente trabaja m7s horas, buscan un servicio m7s r7pido, eficiente y sin espera. %as 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. %as 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 cl9nica de salud ocupacional. %as entidades de salud ocupacional, como empresas prestadoras de servicio, saben que adem7s de ofrecer un servicio de calidad, cobra mucha relevancia la manera de como se hace entrega del servicio a los clientes. (omo por ejemplo el diseño de las



 %os clientes que requieren un servicio se generan en el tiempo en una 1fuente de entradaG. stos clientes entran al 1sistemaG y se unen a una 1colaG. n un determinado momento se selecciona un miembro de la cola,  para proporcionarle el servicio, mediante alguna regla conocida como 1disciplina de servicioG. %uego se lleva a cabo el servicio en un 1mecanismo de servicioG y después el cliente 1saleG del sistema de cola. :/er figura F;



Clientes Servidos Fuente de Entrada



Colas



Mecanismo del Servicio



Lleadas



Salidas



2.2.2. C$(-$+'+5' '& P#$'$ ' C$&) Clientes #ue a$andonan !isci"lina de la cola 2.2.2.!. P$%&)1;+ F


 cu7l es la probabilidad de que el suceso se produzca en un momento dado. As9, por ejemplo la aver9a de una maquina no se puede  predecir con e=actitud, lo 


2.2.2.. C)#)5'#/51) F/1) ' &) C$&) (uando 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



 cuando estas han alcanzado su l9mite ha de decidirse el tratamiento a dar a las unidades que por ello no pueden entrar en el sistema. *tra caracter9stica descriptiva del sistema de colas es si la cola es 


U+) $&), 


Colas



Servidor Salidas



Lleadas



U+) $&), (=&51-&' '#61$#'



Servidor



Salidas



 jemplos de disciplinas de servicio son? 1l primero que llega es el  primero que es servidoG :T"T*;, 1l ultimo que llega es el primero en ser servidoG :%"T*;, por prioridades predefinidas, por tiempos de servicio mayores, por mayor tiempo de espera, etc.



2.2.2.7. U+1)' ' '#611$ >'#61$#'? s una de las componentes estructurales m7s importantes, su especificaci4n requiere de la definici4n de la estructura f9sica de la unidad de servicio? estaci4n de servicio 


su



comportamiento,



par7metros



cuyos



valores



fundamentaran los posibles procesos de decisi4n de sistemas



 E4'(-&$: $robabilidad de salir cara al lanzar una moneda al aire :sale cara o no sale;R probabilidad de ser admitido en una universidad :o te admiten o no te admiten;. Al haber 


A la probabilidad de é=ito se le denomina 1pG



•



A la probabilidad de fracaso se le denomina 1qG



/erific7ndose que? •



 p U q V F



/eamos los ejemplos anteriores?



E4'(-&$ !: $robabilidad de salir cara al lanzar una moneda al aire? •



$robabilidad de que salga cara? p V E.O



•



$robabilidad de que salga cruz? q V E.O



- @   .7 @.7  ! E4'(-&$ 2: $robabilidad de ser admitido en la universidad? •



$robabilidad de ser admitido? p V E.O



 valor de FE. %a distribuci4n de probabilidad de este tipo de distribuci4n sigue el siguiente modelo?  P ( x = k )=



n! ∗ p k ∗( 1 − p )n −k  k !∗( n − k ) !



Alguien entiende esta f4rmulaB /amos a tratar de e=plicarla con un ejemplo?



E4'(-&$ !: (u7l es la probabilidad de obtener > caras al lanzar una moneda FE vecesB •



“” es el n :cada acierto dec9amos que la variable toma el valor de F? como son > aciertos, entonces WV>;.



•



“+” es el n


•



“-” es la probabilidad de é=ito, es decir, que salga 1caraG al lanzar la moneda. $or lo tanto pVE.O



%a f4rmula quedar9a?  P ( x = 6 )=



10 !



(



)



∗( 0.5)6∗( 1 −0.5 )10−6



 %uego,  P ( x = 4 )=0,026



s decir, se tiene la probabilidad del ,>X de obtener Q veces el numero L al tirar un dado K veces.



2.2... D15#1%


-e tiene que cumplir que?



“-” Y E.FE “-  +” Y FE %a distribuci4n de $oisson sigue el siguiente modelo?



(



)



− λ



e ∗ λ



k 



 −6



3



e ∗6  P ( x = 3 )= 3!



%uego?  P ( x = 3 )=0.0892



$or lo tanto, la probabilidad de tener L accidentes de tr7fico en LEE viajes es del K.IX.



E4'(-&$ 2: %a probabilidad de que un niño nazca pelirrojo es de E.EFX. (u7l es la probabilidad de que entre KEE recién nacidos haya O pelirrojosB − 9.6



e  P ( x = 5 )=



∗9.65



5!



%uego?  P ( x = 5 )= 4.602



$or lo tanto, la probabilidad de que haya O pelirrojos entre KEE recién nacidos es Q.>X.



  P ( x = k )=



| || |  N 1 N  ∗ 2  K  n −k 



||  N  n



Donde?



||



N 1 !  N 1 = k  k !∗( N 1 −k ) !



| |



N 2 ! N 2 = n −k  ( n −k ) !∗( N 2−( n−k ) ) !



| |=  N  n



N! n !∗( N −n ) !



/amos a tratar de e=plicarlo? •



•



 N ?



es el n


 N 1 :



es el n


  P ( x = 3 )= 0.3535 . s decir, la probabilidad de



$or lo tanto,



sacar L bolas blancas es del LO.LX. $ero este modelo no solo se utiliza con e=perimentos con bolas, sino que también se aplica con e=perimentos similares?



E4'(-&$ 2: n una fiesta hay E personas? FQ casadas y > solteras. -e eligen L personas al azar. (u7l es la probabilidad de que las L sean solterasB



 P ( x = 3 )=



||| | || 6 14 ∗ 3 0 20 3



$or lo tanto,  P ( x = 3 )=0.0175 . s decir, la probabilidad de que las L personas sean solteras es tan solo del F.JOX.



2.2..7. D15#1%


 •



 X 1= x 1,



 indica que el suceso  X 1   aparezca  x 1   veces



:en el ejemplo, que el partido 1AG lo hayan botado L personas; •



n, indica el n


•



 p1



, es la probabilidad del suceso  X 1  :en el ejemplo, es el



QEX; n el ejemplo?  P ( X 1=3, X 2= 0, X 3=1, X 4 =1 )=



5! 3 !∗0 !∗1 !∗1 !



∗0.4 3∗0.3 0∗0.21∗0.11



%uego?  P=0.0256



s decir, que la probabilidad de que O personas elegidas hayan votado de esa manera es tan solo del .O>X.



E4'(-&$ 2: n una fiesta, el EX de los asistentes son españoles, el LEX franceses, el QEX italianos y el FEX portugueses. n un



 E4'(-&$ !: n una urna hay J bolas blancas, L verdes y Q amarillas? (u7l es la probabilidad de que al e=traer L bolas sea cada una de distinto colorB %a distribuci4n #ultihipergeométrica sigue el siguiente modelo?



| | | | | | | | )



 P ( X 1= x 1 , X 2= x 2 , X 3 = x3 , X 4 = x 4 , … =



 N 1  N 2  N 3  N 4 ∗ ∗ ∗ ∗…  x1  x 2  x 3  x 4



||  N  n



Donde? •



 X 1= x 1,



 indica que el suceso  X 1   aparezca  x 1   veces



:en el ejemplo, que una de las bolas sea blanca; •



N!, indica el n


•



N, es el n


•



n , es el numero total de bolas que se e=traen :en el ejmplo, L



 ∗| |∗| | | | = )= ||



 P ( X 1=5, X 2= 0, X 3 2



10 5



3 0



4 2



17 7



%uego  P=0.0777



$or lo tanto, la probabilidad de que los O l7pices sean de los colores indicados es del J.JJX



2.2.". D15#1%


E4'(-&$: l peso medio de los alumnos de una clase puede tomar valores infinitos dentro de cierto intervalo :Q.LJWg, Q.LJ>QWg, QWg;, vida  promedio de los habitantes de un lugar :JO, JO., J.O; años de vida, etc.



 Donde?



%: es el e=tremo superior :en el ejemplo, -M. F>E soles; ): es el e=tremo inferior :en el ejemplo -M. FQE soles; $or lo tanto, la funci4n de distribuci4n del ejemplo seria? f  ( x ) =



1 160−140



= 0.05



s decir, que el valor final este entre -M. FQE y -M. FQF soles, tiene un OX de probabilidad, que este entre -M. FQF y -M. FQ soles, otro OX, etc. l valor medio de esta distribuci4n se calcula?  E ( x )=



a +b 2



n el ejemplo?  E ( x )=



140 + 160 2



=150



 •



μ :  es el valor medio de la distribucion y es precisamente



donde se situa el centro de la curva :de la campana de 2auss; 2



•



σ 



? es la varianza. "ndica si los valores est7n m7s o menos



alejados del valor central? si la varianza es baja los valores est7n  pr4=imos a la mediaR si es alta, entonces los valores est7n muy dispersos. (uando la media de la distribuci4n es E y la varianza es F se denomina 1normal tipificadaG, y su ventaja reside en que hay tablas donde se recoge la probabilidad acumulada para cada punto de la curva de esta distribuci4n. Adem7s, toda distribuci4n normal se puede transformar en una normal tipificada.



E4'(-&$ !: 0na variable aleatoria sigue el modelo de una distribuci4n normal con media FE y varianza Q. 'ransformarla en una normal tipificada.  X  : N ( 10,4 )



 %a distribuci4n normal tipificada tiene la ventaja, como ya hemos indicado, de que las probabilidades para cada valor de la curva se encuentran recogidas en una tabla.



  &o nos da la probabilidad concreta en ese punto. n una distribuci4n continua en el que la variable puede tomar valores infinitos, la  probabilidad en un punto concreto es pr7cticamente despreciable.



E4'(-&$ :  "maginemos que una variable continua puede tomar  valores entre E y O. %a probabilidad de que tome e=actamente el valor  es despreciable, ya que podr9a tomar valores infinitos? por  ejemplo F.II, F.IIQ, F,II>J, F.IIIK, FIIIJIF, etc. /eamos ahora, como podemos utilizar esta tabla con una distribuci4n normal?



E4'(-&$ ": l salario medio de los empleados de una empresa se distribuye seg


 X − μ σ 



 s una representaci4n ficticia de una situaci4n real, que se e=perimenta mediante modelos que son abstracciones de la realidadR el conocimiento adquirido en la simulaci4n se aplica en el mundo real. (uanto mayor sea el grado de apro=imaci4n de la simulaci4n a la realidad, mayor ser7 su utilidad. %a primera acci4n, y requisito previo a cualquier simulaci4n, es un buen conocimiento del sistema real. %a persona que enfrenta un problema que requiere simulaci4n para analizarlo, necesita entender muy bien las condiciones reales, sus elementos, relaciones y metas, e imaginarlas como un sistema. -e entiende por sistema un conjunto de elementos que interact


D'01+11;+ '& 15'(),  $ara tener una definici4n e=acta del sistema que se desea simular, es necesario hacer en primer lugar  un an7lisis preliminar del mismo, con el fin de determinar la interacci4n del sistema con otros sistemas, las restricciones del



 un modelo se puede obtener los registros contables, de 4rdenes de trabajo, de 4rdenes de compra, de base de datos, de opiniones de e=pertos y si no hay otro remedio por e=perimentaci4n.



I(-&'('+5)1;+ '& ($'&$ '+ &) $(-


V'#101)1;+, (onsiste en comprobar que el modelo simulado cumple con los requisitos de diseño para los que se elabor4. -e trata de evaluar que el modelo se comporta de acuerdo a su diseño del modelo.



V)&1)1;+, 0na de las principales etapas de un estudio de simulaci4n es la validaci4n. A través de esta etapa es posible detallar deficiencias en la formulaci4n del modelo o en los datos alimentados al modelo. %as formas m7s comunes de validar un modelo son? %a opini4n de e=pertos sobre los resultados de la simulaci4n.



 decisi4n, sino que la informaci4n que proporciona ayuda a tomar  mejores decisiones y por consiguiente a sistem7ticamente a obtener mejores resultados. •



D$


2.2.7.2. V'+5)4)  '6'+5)4) '+ '& 


 A diferencia de las ventajas mencionadas, la técnica de simulaci4n  presenta algunas desventajas como? •



+equerir un equipo computacional.



•



+ecursos humanos costosos.



•



-e requiere bastante tiempo para que el modelo de simulaci4n sea desarrollado y perfeccionado.



•



(onocer a detalle el soft5are de simulaci4n para solucionar   problemas complejos.



•



s posible que la alta administraci4n de una organizaci4n no entienda esta técnica y esto crea dificultad en vender una idea.



•



%a mayor9a de los soft5are de simulaci4n en una versi4n gratuita vienen limitados, sin todos los componentes necesarios  para simulaciones complejas :versi4n de enseñanza o para estudiantes;, o también vienen solos demos que son utilizables solo por alg


2.2.7.. D;+' ' )-&1) &) 1(


 •



A(1+15#)1;+ ' 15'() ' 1+6'+5)#1$, %os sistemas de inventarios que surgen en la pr7ctica a menudo presentan complicaciones que no se toman en cuenta. Aunque en ocasiones los modelos matem7ticos ayudan a analizar esos sistemas complejos, la simulaci4n también suele tener un papel muy importante. $ermite estudiar y comparar pol9ticas para la administraci4n de inventarios en las cuales todos los par7metros :tiempos de entrega, demanda, costo; son de car7cter estoc7stico.



•



E51()1;+ ' &) -#$%)%1&1) ' 5'#(1+)# 


 •



D1'$  $-'#)1;+ ' 15'() ' 15#1%


•



A+9&11 ' #1'*$ 01+)+1'#$, l an7lisis de riesgo financiero fue una de las primeras 7reas de aplicaci4n de simulaci4n y contin


 ambulancia. -imulaci4n de la compatibilidad de riñones donados con receptores de trasplante. -imulaci4n de la operaci4n de una sala de urgencias. •



A-&1)1$+' '+ $5#) 1+


•



A-&1)1$+' (1&15)#', $robablemente no e=ista otro sector de la sociedad donde la simulaci4n se utilice tan e=tensamente como el militar. n realidad, la dependencia de las fuerzas armadas de la simulaci4n para llevar a cabo juegos de guerra se remonta a varios siglos atr7s y las diferentes academias militares de stados 0nidos la han incluido en sus planes de estudio desde que esta rama se inici4. -in embargo, el advenimiento de  poderosas computadoras ha sido un factor muy importante para el crecimiento e=ponencial del uso de la simulaci4n en el



 s un soft5are especializado en simulaci4n para evaluar, planificar o rediseñar   procesos de manufactura, almacenaje, distribuci4n, log9stica, transporte, colas, etc. $ermite construir una representaci4n computacional del funcionamiento de una empresa, para luego evaluar diferentes escenarios y darle la mejor soluci4n. %a animaci4n y resultados gr7ficos son herramientas e=tremadamente poderosas para visualizar y entender el comportamiento de su sistema.



J


J


2.".HIPÓTESIS H1-;5'1 G'+'#)&



 c. "mpacto deseado :entre el coste y el rendimiento del sistema;



V)#1)%&' I+5'#61+1'+5' ). $acientes



CAPITULO III .  METODOLOGIA



 mes durante en el proceso de atenci4n a los pacientes de la (%"&"(A D -A%0D *(0$A("*&A% 1-.2. &A'(%A+ -.A.(.G 3 -D $A-(*



.". MTODOS DE LA INVESTIGACIÓN l presente trabajo de investigaci4n utiliza el método de an7lisis y s9ntesis, ya que trataremos de construir e=plicaciones al problema.



.7.TCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS T+1) a. %a observaci4n I+5#


la



evaluaci4n de los mismos ayudados con herramientas de procesamiento estad9stico  para los datos que recolectamos de la poblaci4n y de la muestra.



.. TRATAMIENTO ESTADÍSTICO DE DATOS



 CAPITULO IV ". ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA ".!. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA ".!.!. C$+515


de



+esponsabilidad %imitada, para dedicarse a la prestaci4n de servicios de evaluaci4n, diagn4stico y prevenci4n en -alud *cupacional, atenci4n asistencial en 0nidades de -alud en campamentos mineros y plantas industriales. "nscrita ante la -0&A' con +0( &H EQLFEKEEE. Actualmente la sede principal se encuentra en (alle [uvenal Denegri &H E 0rb. -anta (atalina :Altura cuadra.F Av. (anad7, Trente a #etro; %ima P %ima P %a /ictoria.



".!.2. E& )'#  $ ' &) '(-#') S.G. NATCLAR S.A.C. Tue fundada el EO de Agosto de FIII como -.2. &A'(%A+ -.+.%. :en el EEQ se cambi4 la denominaci4n de la raz4n social a -.2. &A'(%A+  -.A.(.; por? el Dr. (arlos \lvarez (arhuaricra, el "ng. d5in \lvarez (arhuaricra y el 'ecn4logo #edico [ohnell De la -ota \lvarez.



 n el EFF se pone en funcionamiento otra sede en (omas, lo que permite atender con mayor comodidad a empresas ubicadas en el cono &orte de %ima y ayudando a descongestionar los servicios en la sede central. n el EFL se pone en funcionamiento la sede de -urco, lo cual permite facilitar la atenci4n a nuestros clientes en la zona sur de %ima. Actualmente cuenta con EK sedes a nivel nacional y E sedes m7s que est7n en $royecto en los cuales se brinda el servicio de -alud *cupacional, las cuales mencionamos a continuaci4n? -



-



-



-



-



-



-



-



-



S'' S 3 IF. -antiago de -urcoM%ima. S'' L) V15$#1): (alle [uvenal Denegri &H E 3 EQ. %a /ictoriaM%ima. S'' C$():  Av. l #aestro &H >EE cruce con la Av. #etropolitana. (omasM%ima. S'' O#$): (uripata (arretera (entral ]m. F>. *royaM[un9n. S'' C)#


  permitir el mejor control y gesti4n de las enfermedades, que en el caso de las enfermedades de -alud *cupacional evitar9a una mayor e=posici4n al riesgo :ruido, metales pesados, polvo de s9lice, etc.;. n &A'(%A+ creemos firmemente que la 'ecnolog9a de la "nformaci4n en -alud es el mejor medio de enfrentar los retos que esta !-*("DAD D% (*&*("#"&'*! nos impone en el cuidado de la salud de los trabajadores, pero el é=ito de su implantaci4n pasa por priorizar el aporte de nuestros ++@@ en el cambio organizacional :KEX; frente al aporte de la tecnolog9a :EX;. n este esfuerzo estamos implementando la metodolog9a %A& #A&A2#&' & -A%0D * %A& @A%'@(A+, para la mejora de procesos internos, que nos permitir7 eliminar los tiempos  perdidos, en filas de espera de los evaluados, duplicidad yMo repetici4n de  procesos que no aportan valor a nuestros clientes, ni a nosotros y la creaci4n de nuestra 0&"/+-"DAD (*+$*+A'"/A, responsable de hacer los ajustes necesarios, para dominar las nuevas formas de un aprendizaje transformacional.



".!.. D' &) O#*)+1K)1;+ -.2. &A'(%A+ -.A.(. cuenta en la actualidad con m7s de JEE colaboradores que laboran en las distintas sedes antes mencionadas y bajo



 ".!..". *rganigrama de 2esti4n @umana >F1*


 %E&E'(E %E'E&)L )S*S(E'() !E %E&E'C*)



S+, %E&E'(E %E'E&)L )SES-& LE%)L



!*&EC(-& EEC+(*- !E C-'(&-L *'(E&'S+, %E&E'(E !E %ES(*-' .+M)')



S+, %E&E'(E !E )!M*'*S(&)C*-' / F*')')S  EFE !E C-'(&-L *'(E&'-



 EFE !E (ELE!*)%'-S(*C-



 EFE !E %ES(*-' .+M)')  EFE !E +'*E&S*!)! C-&-&)(*)



 EFE !E )!M*'*S(&)C*-' / F*')')S



C--!*')!-& !E C-'(&-L *'(E&'-



)S*S(E'(E )!M*'*S(&)(*-



 EFE !E S*S(EM)S



 EFE !E L-%*S(*C)



%E&E'(E C-ME&C*)L



%E&E'(E !E -E&)C*-'ES



)S*S(E'(E !E %E&E'C*) !E -E&)C*-'ES



C-'S+L(-&



)')L*S() C-ME&C*)L



%ES(-& C-ME&C*)L CL*'*C)S



)S*S(E'(E )!M*'*S(&)(*-



)')L*S() !E C-'(&-L *'(E&'ME!*C- C-'S+L(-& )S*S(E'(E ESEC*)L*)!-ME!*C- ESEC*)L*)!-



 EFE )M,*E'(E !E *'ES(*%)C*- !ES)&&-LL- E *''-)C  EFE !EL S%* EFE !E SE%+&*!)! S)L+! / ME!*-



)S*S(E'(E !EL S%* !*&EC(-& C-ME&C*)L ME!*C- -C+)C*-')L )S*S(E'(E !E SE%+&*!)! / ME!*- )M,*E'(E



C--&!*')!-& C-ME&C*)L !*&EC(-& EEC+(*- !E!*&EC(-& +'*!)! EM&ES)&*)L !*&EC(-& !E CL*'*C)S EEC+(*- !E C)M))S EEC+(*- !E +'*!)! EEC+(*M*'E&)!*&EC(-&



+'*!)!ES EM&ES)&*)LES +'*!)!ES M*'E&)S



S+E&*S-& !E (ELE!*)%'-S(*C-



C-'()!-& %E'E&)L



C--&!*')!-& !E *'ES(*%)C*-' C--&!*')!-& / !ES)&&-LL- !E &-/EC



)')L*S() F+'C*-')L )')L*S() !E )&+*(EC(+&) !E (EC'-L-%*)



C)M))S



48



 F1*


49



 F1*


50



 51



 F1*


F1*


52



 F1*


53



 F1*


54



 F1*


55



 ".!.". V11;+ Aspiramos ser l9deres mundiales en servicios de -alud *cupacional, reconocidos por la calidad de nuestro servicio, e=celencia en el trato y solidez financiera.



".!.7. M11;+ ".!.7.!. A&)+K)# &) $+1'#)1;+ ' E(-#') E'&'+5', por sus colaboradores en la gesti4n de personas, en base a sus elevados niveles de satisfacci4n e integraci4n, con el $royecto de mpresa.



".!.7.2. P'#


".!.7.. S'# L/'#' '+ '& S'5$# S)&


".!.7.". N$ '5)# 1-


 ".!.. O%4'516$ ".!..!. 2arantizar las condiciones de seguridadR as9 como la integridad f9sica y bienestar de los colaboradores, mediante la prevenci4n de accidentes de trabajo y las enfermedades ocupacionales.



".!..2. $romover una cultura de prevenci4n de riesgos laborales en todos los colaboradores, contratistas, proveedores y todos aquellos que  presten servicios en relaci4n a la empresa, con el fin de garantizar las condiciones de seguridad y salud en el trabajo.



".!... $ropiciar el mejoramiento continuo de las condiciones de seguridad, salud y medio ambiente en el trabajo, a fin de evitar y prevenir daños a la salud, a las instalaciones, a los procesos, en las diferentes actividades ejecutadas, facilitando la identificaci4n de peligros e=istentes, evaluando los riesgos e=istentes y aplicando controles eficaces.



".!..". $roteger las instalaciones de la empresa, con el objetivo de garantizar la fuente de trabajo y mejorar la productividad del servicio.



 implementaci4n de controles operacionales asociados a la -eguridad y -alud en el 'rabajo.



".!..". Asumir la responsabilidad de la prevenci4n de accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales, fomentando el compromiso de cada colaborador mediante el estricto cumplimiento de disposiciones que contiene el reglamento.



".!..7. $roveer los recursos necesarios para mantener un ambiente de trabajo seguro y saludable.



".!..8. stablecer programas de seguridad y salud en el trabajo definidos, y medir el desempeño en la seguridad y salud, llevando a cabo las mejoras que se justifiquen.



".!... *perar la concordancia con las pr7cticas aceptables del -ector -alud, y con pleno cumplimiento de las leyes y reglamentos de seguridad y salud en el trabajo.



".!... "nvestigar las causas de accidentes de trabajo, enfermedades ocupacionales, incidentes peligrosos y otros incidentes y desarrollar  acciones preventivas en forma efectiva.



".!... Tomentar una cultura de prevenci4n de los riegos laborales para lo



 ".!..!. I(-&'('+5)#, ')##$&&)#  $5'+'# un -istema de 2esti4n "ntegrado basado en las normas "-* IEEF, "-* FQEEF, *@-AFKEEF en nuestros procesos.



".!..2. E'&'+1) '+ '& 5#)5$, $($1)  15#1%


".!... C$+01)%1&1), 1+5'*#1)  $-$#5


".!..". G)#)+51K)# &) '*


".!..7. I'+5101)#, '6)&


 •



H15$#1)



&/+1)



'&'5#;+1)



=+1),



$ara



cada



trabajadorMpaciente en cualquiera de todas las cl9nicas y unidades de salud en operaciones, permitiendo la portabilidad en l9nea de la informaci4n de salud. •



D1-$+1%1&1) '+ '& 51'(-$,  %a informaci4n médica que es almacenada o resguardada por E, LE o QE años dependiendo del sector o actividad econ4mica y la trazabilidad en el tiempo de la informaci4n de salud por cada trabajador de manera 7gil y sencilla.



I+5'#$-'#)%1&1) $+ $5#$ 15'(), $ermite transferir la informaci4n a otros soft5ares, e incorporar posteriormente, datos cl9nicos aportados por #"&-A, --A%0D, cl9nicas  privadas o el propio trabajador.



D1-$+1%1&1) '+ '%, De la informaci4n médica, al que tendr7n acceso los trabajadores, #edico *cupacional del cliente y #édicos Auditores de (ompañ9as aseguradoras para la obtenci4n del -('+ :-eguro (omplementario de 'rabajo de +iesgo;



 empresas, equipos, infraestructura y profesionales, para realizar las evaluaciones médico ocupacionales, de acuerdo a las necesidades e=7menes de ingreso, peri4dico, retiro yMo especiales, y también en las 7reas que la empresa desee.



".!.!..



A5'+1;+ (1) '+ -&)+5)  '('#*'+1)



$resta servicios de salud en el primer nivel de atenci4n a través de una red de centros de salud interconectados, los cuales est7n categorizados entre el &ivel "F, ", "L y "Q. %a atenci4n aparte de ser  tipo asistencial, también es de tipo preventivo promocional, gestionando la salud de manera integral, implementando programas de prevenci4n de enfermedades comunes :infecto contagiosas, cr4nico, degenerativas, etc.;, promoviendo h7bitos saludables de vida, capacitaci4n en comportamiento seguro, programas de inmunizaciones, entre otros.



".!.!.".



P1$&$*/) $


E6)&


-1$&;*1)



-$#



$(-'5'+1),



$retende



comprender, interpretar e intervenir en la soluci4n de problemas relacionados al comportamiento humano en el entorno



  E5#


".!.!.7.



E)('+ (1$ $


-e tomara en cuenta la siguiente clase de evaluaciones -alud *cupacional? •



E6)&


s la



evaluaci4n médica que se realiza al trabajador antes de que ingrese al puesto de trabajo. 'iene por objetivo determinar el estado de salud al momento del ingreso, y su aptitud al puesto de trabajo.



 de puesto de trabajo, de funciones, tareas o e=posici4n a nuevos o mayores factores de riesgo, en los que se detecte un incremento de su magnitud, intensidad o frecuencia.  P$# #'1+$#-$#)1;+ &)%$#)&, sta evaluaci4n de -alud *cupacional se realiza  posterior a incapacidad temporal prolongada.



P$# $+5#)5$ 5'(-$#)& ' $#5) 


P)#) )'+$ ) *#)+' )&515


P)#) 5#)%)4$ '+ )&5


 A$'"'0D se ejecutan las evaluaciones médico ocupacionales, que permite clasificar al postulante como A$'*, A$'* (*& +-'+"(("*&- o como &* A$'* para un puesto en  particular y se elabora el plan de 2esti4n de -alud *cupacional. •



G'51;+ ' S)&


 P#$($1;+ ' &) S)&


 disponibilidad de $$ adecuado como guantes, batas impermeables y  protecci4n respiratoria, garantizar notificaci4n confidencial al trabajador  e=puesto sobre cualquier efecto adverso en su salud y ofrecerle una tarea alternativa o una reasignaci4n temporal, etc. •



C$+'#6)1;+ )


 trabajos de pulido, perforador de rocas, trabajos en vidrio,  porcelana, loza y refractarios, entre otros. •



R1'*$ -1$$1)&, -u identificaci4n se incluye en los e=7menes de control anual o peri4dico, para identificar el nivel de riesgo psicosocial que presenta en el trabajador en el desarrollo de sus actividades cotidianas, para dotarlos de esta forma de cierto rigor metodol4gico en su prevenci4n, control y manejo. %os riegos psicosociales que se identifica son?



 D$%&' -#''+1), val


  I+'*


 la causa de numerosas lesiones musculoesqueléticas. %a conservaci4n de la salud f9sica y mental en el trabajo es uno de los objetivos m7s importantes de la ergonom9a. %a prevenci4n de la mayor parte de estos problemas se logra evitando los  potenciales factores de riesgo y capacitando adecuadamente al trabajador, pero ninguno de estos objetivos ser7 posible si no se cuenta con un programa de vigilancia para el control de riesgos disergon4micos.



 CAPITULO V 7. DISEQO DEL MODELO DEL PROCESO DE SERVICIO DE ATENCION A LOS PACIENTES – S.G. NATCLAR S.A.C. – SEDE PASCO 7.!.NECESIDADES PARA EL PROCESO DE SERVICIO DE ATENCIÓN A LOS PACIENTES n primer lugar para iniciar el proceso de servicio de atenci4n a los pacientes, los empleadores proporcionan una indumentaria de protecci4n durante la jornada de labores :ropa de trabajo;, tomando en cuenta el tema de -alud y -eguridad, que  brindara a los trabajadores un mejor cuidado de su integridad.



7.!.!. M9


7.!.!.!. M)


 (uando se usa el término material en plural, es decir, materiales, se est7 haciendo referencia por lo general al conjunto de elementos que son necesarios para las actividades o tareas espec9ficas. s un elemento que puede transformarse y agruparse en un conjunto.



7.!.!.7. EEPP? %os equipos de protecci4n personal comprenden todos aquellos dispositivos, accesorios y vestimentas de diversos diseños que se emplea el trabajador para protegerse contra posibles lesiones. %os equipos de protecci4n personal constituyen uno de los conceptos m7s b7sicos en cuanto a la seguridad en el lugar de trabajo y son necesarios cuando los peligros no han podido ser eliminados por  completo o controlados por otros medios.



7.!.!.8. M$%1&1)#1$ s un conjunto de mueblesR son objetos que sirven para facilitar los usos y actividades habituales en casas, oficinas y otro tipo de locales.  &ormalmente el término alude a los objetos que facilitan las actividades humanas comunes, tales como trabajar, dormir, comer, cocinar, descansar, etc.



  #andil



M$%1&1)#1$  -illa  #esa  stante



7.!.2.2. #') ' L)%$#)5$#1$ M)


I+5#


  #esa  stante



7.!.2.. #') ' O$+5$&$*/) M)


H'##)(1'+5)  spejos bucales  =ploradores  (ajas met7licas M)5'#1)&'  $ara escritorio :l7pices, lapiceros, borrador, tajador, engrapador, perforador, clips, bol9grafo corrector, etc.;    



E


 #esa



    



E


 -illa  #esa  stante



7.!.2.7. #') ' O-5$('5#/)     



M)


M)5'#1)&' $ara escritorio :l7pices, lapiceros, borrador, tajador, engrapador, perforador,



  'ermohigr4metro



M)5'#1)&'  2el $ara escritorio :l7pices, lapiceros, borrador, tajador, engrapador, perforador, clips, bol9grafo corrector, etc.;    



E


7.!.2.. #') ' C&


 7.!.2.. #') ' A


H'##)(1'+5) "mpedanciometro /ideotoscopio $antoscopio Diapas4n



I+5#


E


 7.!.2.!.



#') ' C$+


H'##)(1'+5) #artillo medico %interna stetoscopio $esas M)5'#1)&'



 Najalengua  $ara escritorio :l7pices, lapiceros, borrador, tajador, engrapador, perforador, clips, bol9grafo corrector, etc.; •



E


 #andil 2uantes de l7te=



M$%1&1)#1$    



-illa #esa (amilla stante



7.!.2.!!.



#') ' E+5#'*) ' R'


 s as9 como se e=plican a continuaci4n un proceso completo de atenci4n a los  pacientes? (omo com


7.2.2. #') ' L)%$#)5$#1$



 -e eval


7.2.. #') ' M


7.2.. #') ' A


7.2.. #') ' P1$&$*/) -e eval


 7.. GENERACIÓN DEL MODELO 7.".SIMULACION CON PROMODEL



 c. d. e. f. g.



"mpresora %apiceros #emoria 0-N $apeles ^tiles de escritorio



7.7.PRESUPUESTO B1'+' a. %ibros y revistas  b. #ateriales de scritorio c. #ateriales de $rocesamiento de datos. d. *tros. e. 'otal Nienes?



-M. LEE.EE -M. FEE.EE -M. EE.EE -M. QEE.EE -M. F,EEE.EE



S'#611$ a. $asajes  b. /i7ticos c. (opias 8erogr7fica, anillados, etc. d. *tros. e. 'otal -ervicios?



-M. FEE.EE -M. LEE.EE -M. LEE.EE -M. IEE.EE -M. F,>EE.EE



R'


-M. F,EEE.EE -M. F,>EE.EE -M. ,>EE.EE



7.8.CRONOGRAMA INVESTIGACION



DE



DESARROLLO



DEL



PROYECTO



DE



 



David, de la T., +aul, $. :EEF;. 'eor9a de %9neas de spera. spaña? 0niversidad de







*viedo. [aime, N. :FII>;. -imulaci4n de -istemas Discretos. spaña? "sdefe. +oberto, (. :EEI;. "nvestigaci4n de *peraciones en Administraci4n. #ar del $lata?







$incu Daniel, - :EE;. #étodos (uantitativos para la 'oma de Decisiones. Narcelona?



-



I+5'#+'5







Aula Tacil. :EEI;. (urso stadistica. EFPEKPEFQ, de (ursos *nline -itio 5eb? P 555.aulafacil.comM(ursostadisticaM%eccPJPest.htm
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