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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion busca determinar si la metodologia BPM Business Process
Management contribuye positivamente al Proceso de Gestion y Control de Pagos en el Centro de

Salud CLAS “San Andrés”.

Los establecimientos de salud en su mayoria cuentan con un area de pagos y manejan gran
cantidad de informacion dia a dia. Sin embargo, muchos de ellos no saben como administrarlo
adecuadamente, debido a que sus sistemas actuales (registros manuales, hojas de calculo y
procesadores de texto), no soportan el manejo adecuado de grandes volimenes de informacion,
teniendo problemas en obtener su informacién para emplearla en la toma de decisiones en

beneficio de la institucion.

Debido al entorno competitivo y cambiante al que se enfrentan las organizaciones hoy en dia es
necesario mantener vivo el concepto de la mejora continua hacia la excelencia. Las organizaciones
necesitan ser agiles y flexibles para afrontar los continuos cambios a los que se ven sometidas
(cambio en las necesidades de los clientes, en la legislaciéon aplicable, en la tecnologia
disponible, en el personal de la organizacién, etc) y deben ser eficaces y eficientes si quieren

consolidar su negocio a medio y largo plazo.

Para llevar a cabo el proceso se utilizo la metodologia BPM apoyado en un sistema de informacion

PSERVMED.V1 que posibilita y facilita una éptima aplicacién de una gestion basada en procesos.
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INTRODUCCION.

En la actualidad las organizaciones necesitan estar en la era de la informacion que va
ligada a las tecnologias de comunicacion, utilizando de manera correcta estas tecnologias
les permite a estas organizaciones estar un paso mas adelante que su competencia, pero
que pasa si no existiria una disciplina que regularice los procesos de negocio y de esta
manera hacerlos méas eficientes, pues bien es aqui donde la metodologia BPM juega un
papel preponderante dentro de las organizaciones y porque no decirlo dentro de los
procesos administrativos de las instituciones de salud.

BPM nos permite tener un enfoque integral de todos los procesos involucrando, personas,
tecnologias, busca identificar, disefiar, ejecutar, documentar, monitorear, controlar y medir

los procesos de negocios que una organizacion implementa.

De nada les servira a las instituciones implementar tecnologias de informacién si manejan
sus procesos de manera desordenada, lo que necesitan las empresas en la actualidad es
usar una metodologia para que puedan regularizar sus procesos de negocio, apoyandose
en un sistema de informacion, de esta manera tanto las personas, como los procesos
deberian trabajar de la mano para dejar de hacer lo que antes la organizacién comunmente

hacia.

De esta manera resalto el interés de la investigacion, gestionar los procesos en el Centro
de Salud CLAS “San Andrés” utilizando la metodologia BPM (Gestion de Procesos de
Negocios) podria facilitar el desarrollo eficiente de sus procesos. Agilizar los procesos
existentes de la organizacién, y mejorar la calidad del proceso a través de la deteccion y/o

evaluacion de los problemas en forma oportuna.

Por consiguiente, el objetivo del trabajo de investigacién fue determinar la medida en que
la aplicacibn de la Metodologia BPM apoyado por el sistema de informacion
PSERVMED.V1 influye en los procesos de Gestién y control de pagos por servicios de

salud y venta de medicamentos en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

Con respecto a la herramienta, se utiliz6 un software enlatado, cuya caracteristica principal
es gestionar la informacion de la institucion, permite enfocarse directamente en los procesos
de pagos por servicios de salud y venta de medicamentos, agilizando las actividades,

reduciendo costos, entre otros beneficios.



PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION.

a. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

El Centro de Salud CLAS “San Andrés” con Categoria -3 segun el Registro Nacional
de Establecimiento de Salud RENAES brinda atenciébn en medicina, obstetricia,
odontologia, psicologia, enfermeria, tépico, laboratorio y farmacia a la poblacion del
Distrito de San Andrés, Provincia de Pisco, Departamento de Ica, atendiendo el 70 %
de la demanda de la poblacion.

El Centro de Salud tiene problemas en cuanto al manejo de informacién debido a la
aplicacion de métodos tradicionales, es decir, manuales. Todo esto no da solucién a

los problemas que se mencionan a continuacion:

Generacion de informacion inadecuada e inoportuna de los flujos econédmicos
del Centro de Salud. Pues existen problemas en la elaboracién de informes en los
procesos de pagos diarios, incluso debido a esto ocasiona muchos errores en el

manejo de célculo, o ciertas irregularidades con los pagos.

Esta carencia de informacion no genera datos confiables y rapidos de los usuarios, por

lo tanto genera incertidumbre en la toma de decisiones.

Estos procesos se realizan mediante un registro interno (planilla de ingresos por
servicio) organizado por fechas en las que se realizaron los pagos, ya sea pagos de
consultas médicas, otros servicios o por venta de medicamentos. Otro problema que
se genera es el tiempo que se pierde al transcribir los datos de las boletas por pago de
servicios de salud al registro interno (planilla de ingresos por servicio) del Centro de
Salud. Generalmente los pagos son registrados en boletas y adicionalmente en
cuadernos contables para que el Contador externo del Centro de Salud pueda

registrarlos, ordenarlos y luego declararlos ante la SUNAT.

Esta forma manual de trabajar genera problemas de pérdida de tiempo en el registro
de almacenamiento, basqueda de informacién de pagos por servicios de salud, y asi
como el reporte mensual de todos los pagos por servicios de salud realizados, de esta
manera, como se dijo anteriormente la Gerencia no puede tener una informacion

precisa para una mejor toma de decisiones.

Al haberse focalizado la gravedad del problema, surge la necesidad de revertirla en
forma apropiada en base a alternativas, para lo cual se formulan las siguientes

interrogantes: ¢ Existe una solucion que soportada por la tecnologia de informacién



subsane las deficiencias de este proceso de control de Gestion de pagos? ¢De la
tecnologia de informacién existente, cuél seria la mas indicada a utilizar? ¢De qué
manera el desempefio del proceso de control del Centro de Salud “San Andrés”,

repercute en la Gestion de pagos?.
FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢En qué medida La Metodologia BPM apoyado por el sistema de informacion
PSERVMED. V1 influye positivamente en el Proceso de Gestion y Control de Pagos
en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”™?.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

Hoy en dia la mayoria los centros de salud de la Provincia de Pisco estan formados
por procesos de pagos inadecuados, generando oficinas con papeles y por
consiguiente pérdida de tiempo, como es el caso del Centro de Salud CLAS “San
Andrés”, que actualmente se encuentra laborando con procesos de pagos de forma
manual y apoyandose de libros contables para hallar la informacion con respecto a

pagos por servicios que presta la institucién.

Por lo tanto se toma como punto de justificacion la aplicacion de la Metodologia BPM
apoyado en un sistema de informacion, que seria muy beneficioso pues se
automatizaria procesos que se realizan manualmente donde los errores, la perdida de
informacion vy la falta del almacenamiento de datos, estan presentes; lo que le impide
estar a la vanguardia en la era del conocimiento y tecnologia de informacion para ser

competentes como instituciéon que brinda servicios de salud.

Este estara dirigida especificamente al Centro de Salud CLAS “San Andrés”, entonces
la presente Investigacion verifica que Aplicando la Metodologia BPM apoyado en un
sistema de informacion, mediante un enfoque tecnoldgico para dicho Centro de Salud,
permitird mejorar el Proceso de Gestibn Administrativa y dar un mayor Control al
sistema de Pagos, para asi dar un mejor servicio a los usuarios que administran los

datos, asi como también a los usuarios que acceden a los servicios.

Por tanto la implantacién de un sistema Informatico de Control de pagos sera muy Uutil
para el Centro de Salud pues permitira Planificar, organizar, ejecutar y controlar mejor

la informacién de los procesos por concepto de pagos de los usuarios.

En resumen el desarrollo del mismo traerd un gran beneficio a las personas

involucradas directamente con el Sistema de Pagos del Centro de Salud, es decir, el



Jefe de Centro de Salud (gerente) que obtendra la informacién de los pagos de los
usuarios. También facilitara las operaciones que realiza el personal administrativo en
el cobro de pagos por servicios de salud.

d. HIPOTESIS.

La aplicacibn de La Metodologia BPM apoyado por el sistema de informacion
PSERVMED. V1 influye positivamente en el Proceso de Gestion y Control de Pagos
en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

e. VARIABLES.
e VARIABLE INDEPENDIENTE.
X1 = Metodologia BPM.
e VARIABLE DEPENDIENTE.

Y1 = “Proceso de Gestién y Control de Pagos”.

lll. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION.

a. OBJETIVO GENERAL.

Determinar la medida en qué La Metodologia BPM apoyado por el sistema de
informacién PSERVMED. V1 influye en el Proceso de Gestion y Control de Pagos en
el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

b. OBJETIVO ESPECIFICO.

e Determinar el nUmero de errores por cobro de consultas, servicios y venta de
medicamentos.

e Determinar el tiempo de registro por cobro de consultas, servicios y venta de
medicamentos.

e Determinar el tiempo de emision de reportes.
e Determinar la eficacia en el proceso de pagos.

e Determinar la satisfaccion de los usuarios.



V.

MARCO TEORICO.

a. DEFINICION ADMINISTRATIVA DE BPM.

Después de la aparicion de las TIC, en donde el sistema de informaciobn mas
caracteristico fue el ERP, el contexto mundial fue el de una globalizacién aligerada, la

cual traia consigo muchos retos y oportunidades para las nuevas empresas.

En la actualidad, el contexto ofrece nuevos temas para la gestion de las
organizaciones, ahora es muy comun hablar de competitividad, del cambio
constante, de la importancia que tiene el comercio electrénico, la gestién del
conocimiento y las cadenas de valor extendidas como principios que deben ser

manejados de forma correcta para alcanzar el éxito en la organizacion.

Para atender todas estas directrices que exige el contexto actual, las organizaciones
necesitan de instrumentos que permitan su fortalecimiento y una correcta gestion de
sus procesos Front-Office, es decir de todos los procesos que aportan mayor valor a
los productos o servicios, procesos en los que se necesita mas de la creatividad y el
conocimiento de las personas que de su capacidad para realizar tareas repetitivas.
Ademas, el uso de estas herramientas también debe permitir gestionar los procesos
Back-Office, lo que se pretende es tener la posibilidad de gestionar todos y cada
uno de los procesos tanto principales como de apoyo para lograr una organizacion
competitiva y exitosa. BPM es un método, un proceso, un sistema y un estandar
gue se amplia y permite la realizacion de cualquier teoria administrativa y ayuda a

la formalizacién y adopcion rapida de nuevas teorias en un negocio.

BPM es completamente indiferente a cada teoria o método administrativo, busca
solamente administrar el proceso donde se necesite aplicar cualquier practica de
negocio que una compafiia desee usar. Ademés, BPM da a la organizaciones las
herramientas y metodologias necesarias para descubrir, crear, mejorar y desplegar
procesos de negocio; de esta manera, los duefios del proceso tienen la posibilidad
de evaluarlo y de realizar los cambios (en tiempo real) que requiera, asegurando que

todas las personas que intervienen en el proceso van a ser notificadas.
SUITE BPM.

Segun el Club BPM (2010), define a la Suite BPM como “un conjunto de tecnologias

BPM, que incluye todos los mddulos funcionales y técnicos en un Unico entorno”.



Para Pablo Trilles Farrington (2010), la Suite de BPM tiene “un enfoque
eminentemente practico, ya que en su implantacion lo que se hace es introducir
en el sistema los planteamientos tedricos para que el propio sistema se encargue
de optimizarlos, automatizarlos (en la medida de lo posible), controlar su

cumplimiento y proporcionar los analisis necesarios para su mejora continua.”

La Suite BPM es la aplicacion de software que proporciona las capacidades
necesarias para analizar, automatizar, implantar y controlar los procesos, de forma
agil y eficiente. Una suite de BPM es el conjunto de todos estos modulos de software,
funcionando de forma completamente integrada, sin fisuras. Este conjunto de
aplicaciones esta especialmente disefiado para automatizar y optimizar los procesos
de una organizacion.

De acuerdo con las definiciones de los grandes iconos de la historia de BPM, Smith y
Fingar, hoy en dia ya se puede decir que “Los BPMS permiten a las empresas modelar,
implementar y gestionar los procesos de negocio, que abarcan mdultiples aplicaciones
empresariales. Los BPMS son una nueva categoria de software y abren una nueva

era en lainfraestructura de las TI.”
Los BPM pueden ser vistos de dos formas tales como:

e Una nueva plataforma para la construccibn de prdximas aplicaciones.

¢ Una nueva capacidad profundamente incrustada en las categorias existentes de

sistemas.
GraficoN° 1
LA SUITE DE BMP Y SUS PROCESOS
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Las empresas cada dia ganan mas control sin precedentes sobre la gestién de los
procesos y recursos, gracias al uso de estas herramientas BPMS, de esta manera le
dan mas importancia a los procesos donde generen valor y dejar estas otras que son
de apoyo asi no generen pero que son de utilidad para la empresa, y acelerando el

logro de los objetivos del negocio.

Los BPMS deben de reunir tres requerimientos obligatorios: Flexibilidad extrema,
Fiabilidad y Seguridad, y ademas de esto también deben poseer capacidades de
escalabilidad que puedan ser posibles para cumplir con los objetivos a largo plazo de
la empresa, alto rendimiento, tolerancias a fallos y calidad de servicio, para poder ser
aceptados como un componente de mision critica de la infraestructura. Y desde que
esta tecnologia ha pasado la frontera de la empresa para dirigirse al exterior, éstos
deben también ofrecer niveles avanzados de seguridad. Esta herramienta nos facilita
la administracién enfocada en la gestion de procesos de negocio, ya que permite
la aplicacion de diferentes teorias administrativas y permite explorar nuevas formas

de administrar procesos.

Anteriormente, las aplicaciones manejaban de forma individual los datos que
necesitaban para su ejecucion; de esta forma habia inconsistencia y redundancia en

los datos debido a la falta de integracion entre las aplicaciones.

Las bases de datos reunieron y almacenaron los datos en un solo lugar y las
aplicaciones simplemente accedian a estos para que se pudiera concentrar la
informacién de la compafiia en un solo lugar, lo que permitia que su consulta fuera
mas facil y confiable. Los BPMS pretenden extraer los procesos de las diferentes
aplicaciones de software y almacenarlos en un repositorio de procesos; las
aplicaciones que apoyen los procesos deberan acceder a este repositorio para
consultarlos y trabajar sobre ellos. Una vez mas se pretende integrar la informacion de
la compafiia, claro que a un nivel mas elevado, pues con los BPMS se busca la

integracién completa de toda la compafiia.
c. BENEFICIOS Y LIMITACIONES.

e BENEFICIOS.

La solucion de Business Process Management es un conjunto de herramientas
para modelar, gestionar y optimizar los procesos de negocio de la organizacion,

uniendo personas, conocimientos y sistemas de negocio.
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Esta solucion ofrece una detallada y actualizada vista panordmica sobre la

organizacion, que mejora la toma de decisiones, la planificacién del escenario, la

gestion en curso de la organizacion y otros beneficios como:

O

O

Automatizacion de procesos: Normas de Workflow o flujo de trabajo,
creacién de procesos alternativos y de manejo de excepciones, interfaces
personalizadas en funcién del rol.

Interaccién: Capacidad para que clientes, partners y empleados puedan
interactuar y hacer transacciones en tiempo real basadas en los procesos y
las normas de negocio definidos (Desarrollo conjunto de productos,
Planificacion,  previsibn y  reposicion  cooperativa, Gestion  de
aprovisionamiento y pedido, Logistica y operaciones, Calidad y Servicio de
Atencion al Cliente.

Anédlisis proactivo de procesos: monitorizacion en tiempo real de las
estadisticas de los procesos de negocio con el seguimiento de los indicadores
clave de rendimiento (KPIs), localizacion de deficiencias de los procesos y
generacion de informes.

Gréafico N° 2
BENEFICIOS DEL BPM

ESTANDARIZACION
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Fuente: PFSGRUPO - Procesos de Negocio
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e LIMITACIONES.

o Adoptar una estructura orientada a los procesos normalmente implica una
modificacion seria de la relacion.

o Un programa de control estratégico completo demanda disefar indicadores
para el seguimiento del progreso estratégico o construir sistemas para capturar
y distribuir los resultados o Crear procesos administrativos para evaluar los
resultados reportados.

o Normalmente no se ve como procesos a las tareas de procesamiento de
informaciéon (salvo que sean de una naturaleza altamente transaccional y
repetitiva, como en el caso de la banca).

d. BPM DENTRO DE LAS EMPRESAS.

GARDNER en su rol como uno de los analistas lideres en tecnologia informatica,
sefala como resultado del analisis de un estudio, entrevistando en marzo del 2009 a

usuarios empresariales de BPM, sostienen que:

o EI70% de los mismos se clasificaron como representantes de empresas en modo
de sobrevivencia que identifican al BPM como una linea vital que les mantiene
operando.

e EI 20% de los entrevistados indicd que experimentan un crecimiento operativo en
la actualidad, gracias al BPM.

e Michele Cantara, Vicepresidente de investigacion en GARTNER explica que
aumenta la relevancia del uso de BPM como “maquina de reducciéon de costos”.

e En este contexto el 33% de las compafiias (a nivel global y en promedio) esta
en la actualidad incrementando sus inversiones en soluciones BPM.

Siendo la estructuracion de la empresa a nivel operativo un concepto con sus raices
en 1911 con Frederick Winslow Taylor y su publicacion “The Principles of Scientific
Management’, el Business Process Management se puede describir como disciplina
qgue evoluciond con la organizacién de la corporacion, automatizaciones de interfaces
informaticos con Xerox en los afios 70, hacia los Workgroups en los afios 90, llegando
al BPM de la actualidad el cual incorporara los conceptos de cambios constantes

y la calidad total sobres los procesos de la empresa.

Como tal, existen entre la comunidad de empresarios opiniones diferenciales de la
definicion, funcionalidad y sobre todo la necesidad del BPM en comparacion a las

disciplinas y tecnologias anteriores a la administracion de procesos de negocios.

13



Grafico N° 3

IMPLEMENTACION DE BMP EN LA EMPRESA
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Como argumento tipico de un ejecutivo adverso al BPM, Mike Green de AVALON
sefiala la manifestacion “BPM es solo nuevamente otro acronimo que realmente no
significa nada para mi negocio. De hecho he manejado y desarrollado mi empresa
de forma eficiente por afios. Estoy operando mis procesos de negocios todos los

dias y lo hago bien.”

Green indica que la razon por esta postura se resume en la interpretacion equivocada
de la definicibn de BPM como herramienta que se enfoca exclusivamente en la
automatizacion y optimizacion de procesos. Esta definicion lleva a una conclusion
errada que predice que una vez se hayan automatizado a los procesos existentes y
si los mismos cumplen con los requerimientos actuales del negocio, no se necesitara

a un concepto BPM.
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e. FASES DEL BPM.

Gréafico N° 4

FASES DE UN BPM

Fuente: PFSGRUPO — Gestion de Procesos de Negocio.

FASE 1: ANALISIS DE PROCESOS.

En esta fase se procede a modelar y analizar los procesos de negocios actuales o
nuevos de la organizacion aqui se va a definir las tareas, como ejecutar dichas
tareas, ademas ver quién es el que va realizarlas, donde y que datos va manejarse

para el cumplimiento de las actividades.

FASE 2: DISENO DE PROCESOS.

En esta fase se procede a modelar los procesos de negocio de la organizacion.
Esto ya supone una mejora importante por dos motivos: uno, que toda la
organizacion va a hablar el mismo lenguaje y ademas va ser visual (un dibujo) y
dos, estos modelos se van a publicar para que todas las personas que intervienen
en ellos puedan proponer mejoras.

Una vez modelados los procesos, estos son simulados y analizados para ver su
comportamiento y comprender cuales de ellos son mas criticos y hay que atacar
en la siguiente fase. Podemos concluir que a través de la Herramienta de analisis
de procesos de negocio (BPA) podremos llevar a cabo las siguientes actuaciones

en relacién con los procesos objeto de estudio:
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o Modelaciéon de los Procesos: Edicion gréfica de los procesos, asi como la
tabulacion de la informacion critica para los mismos (asignacion de atributos:
costes, N° de trabajadores, informacion requerida).

o Andlisis: Consultas e informes asociados a la actividad de un area
determinada, proceso, elemento.

o Simulacién: Algoritmos de simulacion: analisis de flujo, andlisis de carga,
analisis de capacidad, deteccion de necesidades de personal, cuellos de
botella. La administracion de los procesos permite asegurar que los mismos
se ejecuten eficientemente, y la obtencion de informacién que luego puede
ser usada para identificar posibles ineficiencias en los mismos, y actuar sobre

las mismas para optimizarlos.

FASE 3: AUTOMATIZACION DE LOS PROCESOS.

En esta fase, los procesos clave identificados en la fase anterior, son
automatizados mediante tecnologias de workflow, integrandolos con sistemas
existentes en la organizacion, generalmente mediante una arquitectura orientada

a servicios (SOA).

Estos procesos siempre estaran bajo la influencia de las reglas de negocio (entes
gue afectan a todos los procesos y que se dictan por direccién) e incorporaran

gestion documental para el seguimiento de la documentacién de las mismas.

Para esta fase se va llevar a cabo la automatizacibn con un sistema de
informacién que cumpla los requerimientos establecidos, integrando datos para

gue exista una orguestacién adecuada.

FASE 4: MONITORIZACION DEL PROCESO.

Monitorizar las actividades de negocio significa observar cada proceso de esta
fase y encontrar posibles anomalias que pueden ocurrir en el transcurso del
desarrollo de los procesos de esta manera se podra evitar dafios futuros a los
sistemas evitando asi posibles costos recargados por una mala monitorizacion en
esta fase y relacionar la informacion de los procesos con la estrategia
empresarial para conocer si nos encaminamos a los objetivos o no, y asi tomar

decisiones reactivas.
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V.

METODOS O PROCEDIMIENTOS.

a. METODO DE LA INVESTIGACION.

Para desarrollar el presente trabajo de investigacion se utilizar4 el Método Cientifico
por proporcionar un planteamiento ordenado y un nivel de rigurosidad alto en el
tratamiento de los datos y el andlisis de resultados. En forma complementaria se
utilizara el Enfoque Sistémico, porque permite tener la vision integral de toda la
situacion problematica bajo estudio, asi como el enfoque de la solucion.

La presente investigacién sigue el método comprobado de observacion, induccion,
hipbtesis y experimentacion.

DISENO DE LA INVESTIGACION.

Segun la naturaleza del problema de corresponder al tipo cuasi — experimental:
porque se manipularda al menos una variable independiente en donde dada la
naturaleza los procesos no se tuvo control sobre los factores que intervienen en la

investigacion. El disefio puede representarse mediante el siguiente diagrama:

Medicién V. Exp. Mediacion

Los pasos para la aplicacion de este disefio son: primero se aplica una prueba inicial
“pre-prueba” (O1) que se realiza al Proceso de Gestién y Control de Pagos, luego se
emplea el experimento, implementando la herramienta (X), luego del cual se aplica

una prueba posterior “post-prueba” a dicho experimento (02).

Luego del cual se comparan los resultados de la pre-prueba y la post- prueba. El
grupo esta representado por los pagos de los servicios realizados, tanto en ausencia

como en presencia de la herramienta informatica propuesta.
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

Las técnicas e instrumentos utilizados, para la recolecciéon, procesamiento y
despliegue de la informacion, corresponden a los que se usan generalmente para

este tipo de investigacion.
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TECNICAS.

Las principales técnicas que se utilizaran para el levantamiento de la

informacién son:

o Entrevistas.

o Observacion de Campo.
o Encuesta.

o Andlisis documental.

INSTRUMENTOS.
Los instrumentos que se utilizardn son los siguientes:

o La Guia de Entrevista.
o Ficha de Observacion.
o Cuestionario.

o Ficha de datos.

o Registro de pagos.

o Registro de reportes.

POBLACION

Todos los pagos realizados en EL Centro de Salud CLAS “San Andrés” durante un

periodo es de N= 194.

MUESTRA

NZ2;_(a2)S? "= 154x1.56%%0.32
T d3(N—1) + Z%y_(q2)S? © 0.03%(194—1)+1.56%x0.32

=127.33

n

Dénde:

o N es el tamafio de la muestra;

o Z coeficiente de confianza;

o N es el tamafio de la poblacion o Universo;
o S desviacion estandar;

o d error estandar.
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VI.

RESULTADOS.

a. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS.

Finamente se hara la prueba de hipétesis para los indicadores utilizando el programa

MINITAB, mostrando el analisis y también la interpretacién de los resultados que arroje

el programa segun los datos establecidos.

Dichos resultados son sometidos a un minucioso andlisis para extraer los principales

rasgos de su comportamiento y, de éste modo tener elementos de juicio para

interpretar de manera global el comportamiento de las dos variables involucradas.

1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA PRE — PRUEBA.

1.1.

INDICADORES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE (X).

Implica que se necesitan 2 grupos, el primero es la ausencia de la variable
independiente, aplicacion de la Metodologia BPM que representa tal como
se dijo enlineas previas la AUSENCIA, es decir cuando no exista la variable

interviniente en los procesos de gestion y control de pagos.

Al grupo gue esté ausente se le denomina GRUPO DE CONTROL, porgue
no se aplica ninguna prueba a este, hasta que luego pase por una serie de

pruebas.

Ge: |0y X 0Oy
Medicion | |V Exp Medicicn

Observacion inicial (Pre — Prueba).

Tal como se observa en la figura, todo comienza desde la observacion
inicial: Pre prueba, donde luego este grupo va tener que pasar a una

observacion final luego de que se aplique la Metodologia.

Posteriormente se explicara como influye la aplicacion de la variable
interviniente en el punto 2: Analisis e interpretacion de resultados en la Post

prueba.
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1.2. INDICADORES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE (Y).

A continuacion se hara el andlisis descriptivo de cada indicador

perteneciente a la variable dependiente de la investigacibn que se ha

realizado iniciando con la Pre — Prueba, hasta la Post — Prueba, tal como

se muestra:

1.2.1. INDICADOR 1: N° DE ERRORES POR COBRO DE PAGOS EN UN
DIA: PRE — PRUEBA (VER ANEXO N°3).

]
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: INDICADI)?Rb:‘?)Il)IS :ERRORES POR COBRO DE PAGOS (PRE -
PRUEBA)
ESTADISTICAS VALORES PRE -
PRUEBA

Muestra 32

Numero de cobros con errores 20

Numero de cobros sin errores 12

% de cobros con errores 62.5%

% cobros sin errores 37.5%

. Grafico N°5
GRAFICO DE BARRAS DEL INDICADOR:
N° DE ERRORES POR COBRO DE PAGOS EN UN DIA (PRE - PRUEBA)

Numero de errores por cobro de
Pagos: Pre Prueba

20

37,5

Cobros con errores

¥

Cobros sin errores

En la Grafica N° 5 se muestran los porcentajes de los procesos con y

sin errores, se puede observar un 62.5% de errores en los procesos de

cobros en la pre — prueba y la diferencia que es un total de 37.5% para
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1.2.2.

los procesos sin errores, lo que nos indica que el proceso de Gestion y

Control de Pagos es ineficiente en la institucion.

PRE — PRUEBA (VER ANEXO N° 4).

INDICADOR 2: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS:

Estadisticas descriptivas: Y2: Prueba Tiempo de Registro por

Cobro de Pagos.

Varizble H H* Hediz Desy.Est. Varianza CpefVar MHinimo 1

¥Z Post Prueha 127 0 205.35 TE_el SHES .64 37.30 7Z_00 203.00
¥ pars

Varisble Méaximo Modo woda Rsimstria Hurtosis

¥Z2 _Post Pruska 3285.00 125 =) 0.44 -0.5&

o
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMP-I(-)al[))II:E:‘ I'?‘IECZ;ISTRO POR COBRO DE PAGOS (PRE -
PRUEBA)

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS PRE - PRUEBA VALORES
Media 205,39
Desviacion estandar 76,61
Varianza 5868,64
Coeficiente de Variacion 37,30
Minimo 72,00
Mediana 203,00
Maximo 385,00
Moda 129
Asimetria 0,44
Kurtosis -0,56

Grafico N° 6

RESUMEN GRAFICO: Y2_Pre: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGO

Resumen para Y2: Pre_Tiempo de registro
Pt de modmalded de Ancerion-Danieg
S A-ouadrado 1.3
Vaior P < D00
Meda 5.3
Deesy Est. PBEL
t—— Varanra 5868 54
Aerretri 04375
Kartoss D S5ETET
K 127
Hinima T2
Ler ouwsrtl L3700
Hediana 20300
Zer ouwtl 259 0
=] ts i a0 o ] MG GO
Inberaain de confianes de 95% pars b mesda
{—]_I‘ 191.93 21854
Pyl de Confanss de 95% para i medana
LS. 94 21804
Intervac: e Conlanea e U5% para i desvacicn esthncda
Intervales de conlianca de 05% BE.H) a7
Feda ¥ -
Mrdara
& w0
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1.2.3.

INTERPRETACION:

En el Grafico N° 6 se muestra el resumen estadistico completo para
el indicador de tiempo de registro por cobros de pagos en la etapa
de Pre — Prueba, como se puede visualizar, devuelve un resultado
de 205,39, seguidamente de una asimetria positiva de 0,44,

ademas muestra un coeficiente de kurtosis negativo.

GraficoN°7
PRUEBA DE NORMALIDAD: Y2_Pre: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS

Grafica de probabilidad de Y2: Pre_Tiempo de registro
Normal

Media 205.4
Desv.Est.  76.61
994 N 127
AD 1.364
95+ Valor P <0.005

Porcentaje
3

£
.

0 100 200 300 400 500
Y2: Pre_Tiempo de registro

INTERPRETACION:

En el Grafico N° 7 se observa que el p value es menor al nivel
de significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador
tiempo de registro por cobros de pagos no sigue una distribucién

normal.

INDICADOR 3: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES: PRE -
PRUEBA (VER ANEXO N° 5).

Estadisticas descriptivas: Y3 _Pre: Tiempo de emision de

Reportes.
Variable H N+ Media Desv.Est. Varianza CoefVar
¥Z Pre: Tiempo de Cobros 127 0 551.58 T3.57 5412 25 12 .44
Varisble Minimo
¥Z Pre: Tiempo de Cobros 0.00
Variable Mediana Manimo Modo Hmperes Asimetria Hurtosis
¥2 Pre: Tiempo de Cobros 850.00 734.00 Lg4 4 -3.35 32 .86
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Tabla N° 03

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES (PRE - PRUEBA)

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

PRE - PRUEBA VALORES

Media 591,58
Desviacion estandar 73,57
Varianza 5412,29
Coeficiente de Variacion 12,44
Minimo 0,00
Mediana 590,00
Maximo 794,00
Moda 584
Asimetria -3,95
Kurtosis 32,86

Resumen para Y3_Pre: Tiempo de Emision

Prueba de nomalidad de Anderson-Daring

) Grafico N° 8 )
RESUMEN GRAFICO: Y3_Pre: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES

Intervalos de confianza de 95%

580

INTERPRETACION:

590

600

A-cuadrado
ValorP <

4.69
0.005

Media
Desv.Est.
Vananza
Asimetria
Kurtosis
M

5412.29

32.8612

591.58
73.57

-3.9464

127

Minimo
ler auartil
Mediana
3er auartil
Maximo

0.00
559.00
590.00
626.00
794.00

Intervalo de confianza de 95% para la media

578.66

Interv alo de confianza de 95% para la mediana

584.00

Intervalo de confianza de 95% para la desviacidn estandar

65.50

604.50

603.00

83.92

En el Grafico N° 8 se muestra el resumen estadistico completo para

el indicador de tiempo de emision de reportes en la etapa de Pre-

Prueba, como se puede visualizar, la media nos arroja un resultado

de 591,58,

ademas muestra un coeficiente de kurtosis positivo.
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1.2.4.

Grafico N°9 .
PRUEBA DE NORMALIDAD: Y3_Pre: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES

Grafica de probabilidad de Y3_Pre: Tiempo de Emision
Normal

8

Media 5916

* Desv.Est. 73.57
* N 127
AD 4.687
valor P <0.005

8

Porcentaje
BUE833 8 88

,_A
v o

-

e
=

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
Y3_Pre: Tiempo de Emisién

INTERPRETACION:
En el Gréafico N° 9 se observa que el p_value es menor al nivel
de significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador

tiempo de emision de reportes no sigue una distribucién normal.

Indicador 4: Eficacia en el Proceso de Gestion y control de
Pagos: Pre — Prueba (ver Anexo N° 6)
Tabla N° 4

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: INDICADOR
EFICACIA EN EL PROCESO DE GESTION Y CONTROL DE PAGOS (PRE — PRUEBA)

) VALORES PRE -
ESTADISTICA DESCRIPTIVA PRUEBA
Muestra 3
NUumero total de Procesos esperados 4
NUmero de Procesos cumplidos 3
Numero Procesos faltantes 1
% de Procesos cumplidos 77
% de Procesos faltantes 23
Porcentaje Optimo 100% 100
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FORMULA:

. Grafico N° 10
GRAFICO CIRCULAR DEL INDICADOR:
EFICACIA EN LOS PROCESOS DE GESTION Y CONTROL DE PAGOS (PRE -PRUEBA)

Eficacia en los Procesos de Gestion
y Control de Pagos

0 Procesos
l cumplidos

B Procesos
faltantes

-

En el Grafico N° 10 se muestra el porcentaje de los procesos de
pagos que se han cumplido satisfactoriamente y los procesos
restantes arrojando un porcentaje de 77% y 23% respectivamente.

El porcentaje 6ptimo seria de un 100% en el cumplimiento de los
pagos sin embargo existe un déficit de 23% en dicho proceso para
la etapa de pre — prueba lo que nos indica que los procesos de

pagos son ineficientes.

1.2.5. INDICADOR 5: SATISFACCION DE LOS USUARIOS: PRE -
PRUEBA (VER ANEXO N° 8).
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TablaN°5
PORCENTAJES OBSERVADAS DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS: PRE - PRUEBA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS (PRE-
MALO REGULAR BUENO EXCELENTE

FEMENINO 28% | 176 | 15% 97 | 17% | 106 6% 36
MASCULINO | 140, | 87 | 9% | 54 [ 10% | 61 | 3% | 18

GENERO

En la Tabla N° 5 se pueden observar los porcentajes recogidos
sobre la satisfaccion de usuarios en la pre prueba a través de
encuestas realizadas en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”. El
gréfico expuesto nos indica que el mayor porcentaje de respuestas
nos da como resultado en la escala de MALO = 42%, en la escala
REGULAR = 24%, en la escala BUENO= 27%, y en la escala
EXCELENTE=9%.

Grafico N° 11
GRAFICO DE BARRAS DEL INDICADOR: SATISFACCION DE LOS USUARIOS (PRE - PRUEBA)

SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Pre Prueba
0% 28%

25%

20%

17%

15%

18% 14% . [
10% 9% |
6%
5% 39 | ¢
0% —
DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

.iMasculino wFemenino

En el Grafico N° 11 se muestran las frecuencias en porcentaje
sobre la satisfaccion de los usuarios en relacién con el género del
encuestado, se puede observar que la satisfaccion de los usuarios
en relacion a escalas es muy baja los que nos supone un proceso

ineficiente.
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2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS EN LA POST - PRUEBA.

2.1

2.2.

INDICADORES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE (X).

Como se puede observar para la post prueba se tiene la presencia de la
variable independiente, Aplicacién de la Metodologia BPM que representa
tal como se dijo en lineas previas la PRESENCIA, es decir cuando este
expuesto por una variable interviniente en los procesos de gestion y control
de pagos. Al grupo que estd presente se le denomina GRUPO
EXPERIMIENTAL, porque se aplica la prueba a dicho proceso.

Ge: 01 x 02

Medicion V. Exp Medicicn

Observacion final (Post — Prueba).

Tal como se observa en la figura, el experimento finaliza con la observacion
final: Post prueba, donde se aplican las pruebas al proceso de gestion y

control de pagos, realizando asi las comparaciones con la pre prueba.

INDICADORES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE (Y).

En los siguientes graficos se muestran los resultados obtenidos en la post —
prueba, aplicando las métricas correspondientes a los indicadores

seleccionados.

2.2.1. INDICADOR 1: N° DE ERRORES POR COBRO DE PAGOS EN UN
DiA: POST — PRUEBA (VER ANEXO N°4).

0
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: INDICADOIIar\lb"IaD: EGRRORES POR COBROS DE PAGOS (POST -
PRUEBA)

ESTADISTICAS VALORES PRE -
Muestra 32
Numero de cobros con errores 6
Numero de cobros sin errores 26
% de cobros con errores 19%
% cobros sin errores 81%
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2.2.2.

. Grafico N° 12
GRAFICO DE BARRAS DEL INDICADOR:
N° DE ERRORES POR COBRO DE PAGOS EN UN DIA (POST - PRUEBA)

Numero de errores por cobro de
Pagos: Post Prueba

/'/
30—’//
s
4 yd
25 -
20 7
e
18 7
ayd
10 7
5_/
o T T

Cobros con errores Cobros sin errores

En la Grafica N° 12 se muestran los porcentajes de los procesos con

y sin errores, se puede observar un 19% de errores en los

procesos

de cobros en la post — prueba y la diferencia que es un total de 81%

para los procesos sin errores, lo que nos indica que el proceso de

Gestion y Control de Pagos en comparacion a la pre — prueba es

todo lo contrario, se notan mas procesos sin errores y por lo tanto se

puede decir que los procesos ahora son mas eficientes.

INDICADOR 2: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE
POST — PRUEBA (VER ANEXO N° 4).

PAGOS:

ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y2: TIEMPO DE REGISTRO

POR COBRO DE PAGOS.

Variable N N~* Media Desv.Est. Varianza
Y2: Post Tiempo de registro 127 0 54.307 7.930 62.881
Variable CoefvVar Minimo
Y2: Post Tiempo de registro 14.60 40.000

N para
Variable Mediana Maximo Modo moda
Y2: Post Tiempo de registro 53.000 72.000 46, 53, 57 10
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TablaN°7
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS (POST -

PRUEBA)
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS
POST - PRUEBA VALORES
Media 54,307
Desviacion estandar 7,930
Varianza 62,881
Coeficiente de Variacion 14,60
Minimo 40,000
Mediana 53,000
Maximo 72,000
Moda 57
Asimetria 0,20
Kurtosis -0,85
Grafico N°13

RESUMEN GRAFICO: Y2_Post: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS

Resumen para Y2: Post_Tiempo de registro

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
— A-cuadrado 1.00
Valor P 0.012
] Media 54.307
Desv.Est. 7.930
— Varianza 62.881
L Asimetria 0.201269
— Kurtosis -0.848825
N 127
Minimo 40.000
ler cuarti 47.000
Mediana 53.000
3er cuartl 61.000
42 48 54 60 66 72 Maximo 72.000
Intervalo de confianza de 95% para la media
52.915 55.700
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
52.000 57.000
Intervalo de confianza de 95% para la desviacidn estandar
Intervalos de confianza de 95% 7.060 0.046
Media b
Medana| | |

INTERPRETACION:

En el Grafico N° 13 se muestra el resumen estadistico completo
para el indicador de tiempo de registro por cobros de pagos en la
etapa de Post- Prueba, como se puede visualizar, la media nos arroja
un resultado de 54,307, seguidamente de una asimetria positiva de

0,20, ademéas muestra un coeficiente de kurtosis negativo.
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2.2.3.

Grafico N° 14
PRUEBA DE NORMALIDAD: Y2_Post: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS

Grafica de probabilidad de Y2: Tiempo de Registro

Normal
€9
Meda  197.9
Desv.Est. 1617
2 N 127
AD 0.384
=9 Valor P 0,390
a0 4
o ¥
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10
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Y 2: Tiempo de Registro

INTERPRETACION:

En el Grafico N° 14 se observa que el p_value es mayor al nivel de
significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador tiempo

de registro por cobros de pagos sigue una distribucién normal.

INDICADOR 3: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES: POST -
PRUEBA (VER ANEXO N° 5).

ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y3_POST-PRUEBA TIEMPO DE
EMISION DE REPORTES.

Variable N HN* Media Desv,.Est. WVarianza CoefVar

Y3: Post_ Tiempo de repo 127 0 1&3.57 17.91 320.87 10.95
H para

Variable Mediana Maximo Minimo Modo moda

¥3: Post_ Tiempc de repo 1e5.00 203.00 120.00 1748 5

Variable Azimetria FKurtosis

Y3: Post  Tiempo de repo -0.12 -0.40
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TablaN° 8

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES (POST - PRUEBA)

ESTADISTICOS RO e
DESCRIPTIVOS
Media 163,57
Desviacion estandar 17,91
Varianza 320,67
Coeficiente de Variacion 10,95
Minimo 120,00
Mediana 165,00
Maximo 203,00
Moda 178
Asimetria -0,12
Kurtosis -0,40

. Grafico N° 15 .
RESUMEN GRAFICO: Y3_Post: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES

Resumen para Y3: Post_ Tiempo de reportes

Prueba de normaldad de Anderson-Darling
0.31
0.560

A-cuadrado
Valor P

Media

Desv.Est.
Varianza 320.67
Asimetria -0.119985
Kurtosis -0.399127
N 127

163.57
17.91

Minimo
ler cuarti
Mediana
Ser cuartil
Méaximo

120.00

151.00

165.00

177.00

203.00

Intervale de confianza de 95% para la media
160.43 166.72
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

160.00 169.00

Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
15.94 20.43

Media-| I {

Mediana- | |

INTERPRETACION:

En el Grafico N° 15 se muestra el resumen estadistico completo
para el indicador de tiempo de emision de reportes en la etapa de
Post — Prueba, como se puede visualizar, que la media devuelve un
resultado de 163,57, seguidamente de una asimetria negativa de 0,12

ademas muestra un coeficiente de kurtosis negativo.
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Grafico N° 16 .
PRUEBA DE NORMALIDAD: Y3_Post: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES
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INTERPRETACION:

En el Gréfico N° 16 se observa que el p_value es menor al nivel

de significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador

tiempo de emisién de reportes sigue una distribucion normal.

INDICADOR 4: EFICACIA EN EL PROCESO DE GESTION Y
CONTROL DE PAGOS: POST — PRUEBA (VER ANEXO N° 6).

Tabla N°
EFICACIA EN EL PROCESO DE GESTIa(';)NaY CgNTROL DE PAGOS (POST PRUEBA)
ESTADIS VALORES POST - PRUEBA
Muestra 30
Numero total de Procesos esperados 291
Numero de Procesos cumplidos 279
Numero Procesos faltantes 12
% de Procesos cumplidos 96%
% de Procesos faltantes 4%
Porcentaje Optimo 100% 100%

Formula:
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2.2.5.

EFICACIA EN LOS PROCESOS DE GESTION Y CONTROL DE PAGOS (POST PRUEBA)

Grafico N° 17

GRAFICO CIRCULAR DEL INDICADOR:
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En el Grafico N° 17 se muestra el porcentaje de los procesos de

pagos que se han cumplido satisfactoriamente y los procesos

restantes arrojando un porcentaje de 96% y 4% respectivamente.

El porcentaje Optimo seria de un 100% en el cumplimiento de los

pagos y en comparacion con el pre prueba, se puede notar que los

procesos restantes han reducido su porcentaje en casi 20% menos,

lo que significa que los procesos son més eficaces que antes.

INDICADOR 5: SATISFACCION DE LOS USUARIOS: POST -

PRUEBA (VER ANEXO N° 9).

Tabla N° 10

PORCENTAJES OBSERVADAS DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS: POST - PRUEBA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

(POST - PRUEBA)

MALO REGULAR BUENO EXCELENTE
FEMENINO | 1% 14% | 87 26% | 167 | 24% | 153
MASCULINO| 0% 8% 52 14% | 91 12% 76
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En la Tabla N° 10 se pueden observar los porcentajes recogidos
sobre la satisfaccion de los usuarios en la post prueba a través de
encuestas realizadas en la Centro de Salud CLAS “San Andrés”. El
grafico expuesto nos indica que el mayor porcentaje de respuestas
nos da como resultado en la escala de BUENO= 40%, seguido de
EXCELENTE=36%, REGULAR = 22%, y MALO = 1%.

Grafico N°18
GRAFICO DE BARRAS DEL INDICADOR: SATISFACCION DE LOS USUARIOS (POST - PRUEBA)
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En el Grafico N° 18 se muestran las frecuencias en porcentaje
sobre la satisfaccion de los usuarios en relacion con el género del
encuestado, se puede observar que la satisfacciéon de los mismos
es muy buena y hasta excelente, teniendo asi usuarios muy

satisfechos.

3. COMPARACION DE ESTADISTICOS DE LOS INDICADORES.

3.1.

INDICADOR 1: N° DE ERRORES POR COBRO DE PAGOS EN UN DIA.

Tabla N° 11
COMPARACION DE ESTADISTICOS: N° DE ERRORES POR COBRO DE PAGOS EN UN DIA

NUMERO DE ERRORES POR
COBRO DE PAGOS
PRE (%) POST (%)
Muestra 32 3
Numero de cobros con errores 20 6
NUmero de cobros sin errores 12 2
% de cobros con errores 62,5% 19
% cobros sin errores 37,5% 81
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El porcentaje de numero de errores en la pre — prueba es de 62,5% y en
la post — prueba de 19%, habiendo una diferencia de 43.5% lo que significa

que presenta un porcentaje de eficacia de 69.6%.

Grafico N°19
GRAFICO DE BARRAS: COMPARACION DE NUMERO DE ERRORES POR COBRO DE PAGOS (PRE
-POST)
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3.2. INDICADOR 2: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS.

Tabla N° 12

COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS

ESTADISTICOS VALORES VALORES

DESCRIPTIVOS PRE POST
Media 205,39 54,307
Desviacion estandar 76,61 7,930
Varianza 5868,64 62,881
Coeficiente de Variacion 37,30 14,60
Minimo 72,00 40,000
Mediana 203,00 53,000
Maximo 385,00 72,000
Moda 129 57
Sesgo 0,44 0,20
Kurtosis -0,56 -0,85

En la tabla se observa que el promedio del tiempo del proceso de Gestion y
control de Pagos en la post — prueba es de 54,307 y en pre — prueba es de

205,39 esto significa que hay una diferencia de medias de 151,083 lo que
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representa el 26.44% de reduccidn en el tiempo del registro por cobro de

pagos.

GRAFICO DE BARRAS: COMPARACION DEL TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS (PRE - POS
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INDICADOR 3: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES.

TablaN°13

COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES

ESTADISTICOS VALORES VALORES
DESCRIPTIVOS PRE POST
Media 591,58 163,57
Desviacion estandar 73,57 17,91
Varianza 5412,29 320,67
Coeficiente de Variacion 12,44 10,95
Minimo 0,00 120,00
Mediana 590,00 165,00
Maximo 794,00 203,00
Moda 584 178
Sesgo -3,95 -0,12
Kurtosis 32,86 -0,40

En la tabla se observa que el promedio del tiempo de emisién de reportes
en la post — prueba es de 163,57 y en pre — prueba es de 591,58 esto
significa que hay una diferencia de medias de 428,01 lo que representa el
72.35% de reduccion de tiempo de emision de reportes.
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Grafico N° 21
GRAFICO DE BARRAS: COMPARACION DEL TIEMPO DE REGISTRO POR COBRO DE PAGOS (PRE -
POST)
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INDICADOR 4: EFICACIA EN EL PROCESO DE GESTION Y CONTROL DE
PAGOS.

Tabla N° 14
COMPARACION DE ESTADISTICOS: EFICACIA EN EL PROCESO DE GESTION Y CONTROL DE PAGOS

EFICACIA EN EL PROCESO DE GESTION Y CONTROL DE PAGOS
PRE (%) POST (%)
Muestra 30 30
Numero total de Procesos esperados 485 291
Numero de Procesos cumplidos 374 279
Numero Procesos faltantes 111 12
% de Procesos cumplidos 7% 96%
% de Procesos faltantes 23% 4%
Porcentaje Optimo 100% 100% 100%

En la tabla se observan los porcentajes de eficacia tanto en la pre — prueba

como de la post — prueba.

Para la pre — prueba se puede notar que existe una cantidad de 111 procesos
que faltan realizarse lo que significa un total de 23% de procesos restantes,
en comparacion con la post — prueba se puede apreciar hay un total sélo de
12 procesos por cumplirse lo que en porcentaje es de 4% para llegar a la
meta que es de un total de 100%, esto significa que hay una significativa tasa

de disminucion de procesos restantes.
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Gréfico N° 22
GRAFICO DE BARRAS: COMPARACION DE LA EFICACIA EN EL PROCESO DE GESTION Y CONTROL
DE PAGOS (PRE - POST)
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3.4. INDICADOR 5: SATISFACCION DE LOS USUARIOS.

Tabla N° 15
COMPARACION DE ESTADISTICOS: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

SATISFACCION DE LOS
USUARIOS
CATEGORIA PRE (%) POST (%)
Malo 42 1
Regular 24 22
Bueno 27 40
Excelente 9 36

En la tabla se observan los valores tanto del pre como de la post prueba

del indicador satisfacciéon de los Usuarios.

En la etapa pre — prueba se puede apreciar que el mayor porcentaje se
presenta en la categoria Malo con un 42% a diferencia de la post prueba
donde se observa que en la categoria Malo es de 1% lo que significa que

hay una mayor satisfaccion en los procesos de pagos para los Usuarios.
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Grafico N° 23
GRAFICO DE BARRAS: COMPARACION DE LA SATISFACCION DE USUARIOS
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4. PRUEBA DE HIPOTESIS DE LOS INDICADORES

4.1. PRUEBA DE HIPOTESIS DEL INDICADOR 1: N° DE ERRORES POR
COBRO DE PAGOS.

A. Hipoétesis General del Indicador 1:

Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién, entonces influye positivamente en la mejora de N° de

errores por cobro de pagos.

B. Hipétesis Nula:

Ho: Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién entonces no disminuye el N° de errores por cobro de

pagos el en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

C. Hipotesis Alterna:
H.: Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién entonces disminuye el N° de errores por cobro de pagos
en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

D. Hipotesis Estadistica:
Ho: H12 W2
Hi i< e
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Dénde:

Hi: Promedio del N° de errores por cobro de pagos en la post
prueba.

H2: Promedio del N° de errores por cobro de pagos en la pre prueba.

Como la muestra es de 32 procesos evaluados, se aplica el

estadistico de distribucion normal.

Aplicacion de la formula:

J v
Prueba T e IC de dos muestras: N° de errores_Pre, N° de errores_Post

T de dos muestras para N° de errores Pre vs. N° de errores Post

Error esténdar de la

N Media Desv.Est. Media
N° de errores Pre 32 0.625 0.492 0.087
N° de errores Post 32 0.188 0.397 0.070
Diferencia = mu (N° de errores Pre) - mu (N° de

errores Post) Estimado de la diferencia: 0.438

Limite superior 95% de la diferencia: 0.624

Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor T = 3.92 Valor P = 0.000
GL = 59

Estadisticas descriptivas: N° de errores por dia_Pre, N° de errores por
dia_Post

Variable N N* Media Desv.Est. Varianza
N° de errores por dia Pre 32 0 0.6250 0.4919 0.2419
N° de errores por dia Post 32 0 0.1875 0.3966 0.1573
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4.2.

Grafico N2 24
PRUEBA DE HIPOTESIS: N° DE ERRORES POR DIA
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INTERPRETACION

Como el valor de Z=3,92 > Z. =1,645 entonces se rechaza la hipotesis nula
Ho y se acepta nuestra hipétesis alterna Ha Ademas se muestra que
P_value=0,000 es menor al nivel de significancia 5% lo que afirma nuestra
hipotesis alterna que dice: Si se aplica la Metodologia BPM apoyado por
un sistema de informacion entonces disminuye el N° de errores por cobro
de pagos en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

Prueba de Hipotesis del Indicador 2: Tiempo de registro por cobro de

Pagos.

A. Hipoétesis General del Indicador 2:
Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién, entonces influye positivamente en la mejora del tiempo
de registro por cobro de pagos en el Centro de Salud CLAS “San

Andrés”.

B. Hipotesis Nula:

Ho: Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién entonces no disminuye el tiempo de registro por cobro de

pagos en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.
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C. Hipotesis Alterna:
H.: Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién entonces disminuye el tiempo de registro por cobro de
pagos en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

D. Hipotesis Estadistica:
Ho: M1 22
Ha: pa<piz

Dénde:

M1 Promedio del Tiempo de registro por cobro de pagos en la post
prueba.

M2 Promedio del Tiempo de registro por cobro de pagos en la pre
prueba.

Como la muestra es de 127 procesos evaluados, se aplica el

estadistico de la distribucién normal.

Tabla N2 16
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: PRE PRUEBA —POST PRUEBA

PRE - PRUEBA (Y2) POST - PRUEBA (Y2)
127 127
n1 nz
74,82 197,91
X1 X2
S42 349,64 S>2 261,39

Aplicacion de la formula:
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Prueba T e IC de dos muestras: Tiempo de registro_Pre, Tiempo de

registro_Post

T de dos muestras para Tiempc de registro Pre vs. Tiempo de registrc Post

Error esténdar de la

N Media Desv.Est. Media
Tiempo de registro Pre 127 205.4 76.6 6.8
Tiempo de registro Post 127 54.31 7.93 0.70
Diferencia = mu (Tiempo de registro Pre) - mu (Tiempe de registro Post) Estimado

de la diferencia: 151.08
Limite superior 95% de la diferencia: 162.40

Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor T = 22.11 Valor P = 0.000 GL =

Estadisticas descriptivas: Tiempo de registro_Pre, Tiempo de
registro_Post

Variable N Desv.Est.

Y2: Pre Tiempo de registro 127 76.61

Y2: Post Tiempo de registro 127 7.93
Grafico N2 25
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4.3.

INTERPRETACION

Como el valor de Z=22,11 > Zc =1,645 entonces se rechaza la hipotesis
nula HO y se acepta nuestra hipétesis alterna H1l. Ademdas se muestra
que P_value=0,000 es mayor al nivel de significancia 5% lo que afirma
nuestra hipotesis alterna que dice: Si se aplica la Metodologia BPM apoyado
por un sistema de informacién entonces disminuye el tiempo de registro
por cobro de pagos en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

Prueba de Hipétesis del Indicador 3: Tiempo de emision de reportes.
A. Hipétesis General del Indicador 3:

Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de informacion,
entonces influye positivamente en la mejora de los tiempos de emision de

reportes en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

B. Hipotesis Nula:
Ho: Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién entonces no disminuye los tiempos de emision de reportes
en el Centro de Salud CLAS “San Andreés”.

C. Hipotesis Alterna:

H:i: Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién entonces disminuye los tiempos de emision de reportes
en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

D. Hipotesis Estadistica:
Ho: Y1 2 U2
Ha: i< 2

Dénde:

Hi: Promedio del tiempo de emision de reportes en la post prueba.

H2: Promedio del tiempo de emision de reportes en la pre prueba.

Como la muestra es de 127 procesos evaluados, se aplica el estadistico

de la distribucién normal.
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TablaN217
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: PRE PRUEBA —POST PRUEBA

PRE - PRUEBA (Y2) POST - PRUEBA (Y2)
n1 127 n2 127
X1 591,58 X2 101,43

2 2
S1 5412,29 S: 591,15

Aplicacion de la formula:

J v
Prueba T e IC de dos muestras: Tiempo de emisién_Pre, Tiempo de

emision_Post.

Error Estédndar de la N Media Desv.Est. Media

Y3: Pre Tiempo de reportes 127 591.6 73.6 6.5

Y3: Post Tiempo de reportes 127 163.6 17.9 1.6
Diferencia = mu (Y3: Pre Tiempo de reportes) - mu (Y3: Post Tiempo
de

Reportes)

Estimado de la diferencia: 428.01
Limite superior 95% de la diferencia: 439.13

Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor T = 63.70 Valor P = 0.000
GL = 140

Estadisticas descriptivas: Tiempo de emisién_Pre, Tiempo

de emisién_Post

Variable N N* Media Desv.Est. Varianza
Tiempo de emisidn Pre 127 0 591.58 73.57 5412.29
Tiempo de emisidén_ Post 127 0 163.61 17.91 350.67
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4.4,

Grafico N2 26
PRUEBA DE HIPOTESIS: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES
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INTERPRETACION

Como el valor de Z=63,70 > Zc =1,645 entonces se rechaza la hipétesis
nula HO y se acepta nuestra hipétesis alterna H1. Ademas se muestra
que P_value=0,000 es menor al nivel de significancia 5% lo que afirma
nuestra hipotesis alterna que dice: Si se aplica la Metodologia BPM apoyado
por un sistema de informacién entonces disminuye los tiempos de emision
de reportes en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

Prueba de Hipdtesis del Indicador 4: Eficacia en el proceso de Gestion
y Control de Pagos: Pre — Prueba y Post — Prueba.

A. Hipétesis General del Indicador 4:

Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién, entonces influye positivamente en la mejora de la
eficacia en los procesos de Gestion y control de pagos en el Centro
de Salud CLAS “San Andrés”.

B. Hipotesis Nula:

Ho: Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién entonces no aumenta la eficacia en los procesos de
Gestion y control de pagos en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

C. Hipotesis Alterna:
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H.i: Si se aplica la metodologia BPM apoyado por un sistema de
informacién entonces aumenta la eficacia en los procesos de Gestion
y control de pagos en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

D. Hipétesis Estadistica:
Ho: M1 2 H2
Hi pu< J2

Donde:

Mi: Promedio de la eficacia en los procesos de gestion y control de

pagos en la post prueba.

H2: Promedio de la eficacia en los procesos de gestion y control de
pagos alumno en la pre prueba.

Como la muestra es de 30 procesos evaluados, se aplica el

estadistico de la distribucion normal.

Tabla N2 18
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS: PRE PRUEBA —POST PRUEBA

PRE - PRUEBA (Y2) POST - PRUEBA (Y2)
nq 30 nz 30
X1 12,47 X2 9,30

2 2
S1 47,77 S: 51,25

Aplicacion de la formula:

J v

Prueba T e IC de dos muestras: Eficacia en el proceso de pagos_Pre,

Eficacia en el proceso de pagos_Post

T de dos muestras para Eficacia en el proceso Pre vs.
Eficacia en el proceso Post
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Error estandar

N Media Desv.Est. de la Media
Eficacia en el proceso Pre 30 12.47 6.91 1.3
Efjracia en el proceso Post 30 9.30 7.16 1.3
i
ferencia = mu (Eficacia en el proceso Pre) - mu

(Eficacia en el proceso Post)
Estimado de la diferencia: 3.17
Limite superior 95% de la diferencia: 6.20

Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor T = 1.74 Valor P = 0.957
GL = 57

Estadisticas descriptivas: Eficacia en el proceso_Pre, Eficacia en el
proceso_Post

Variable Media Desv.Est. Varianza

Eficacia en el proceso Pre 12.47 6.91 47.77

Eficacia en el proceso Post 9.30 7.16 51.25
Grafico N2 27

PRUEBA DE HIPOTESIS: EFICACIA EN EL PROCESO DE GESTION Y
CONTROL DE PAGOS
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INTERPRETACION

Como el valor de Z=1,74 > Zc =1,645 entonces se rechaza la hip6tesis
nula HO y se acepta nuestra hipotesis alterna H1. Ademas se muestra que
P_value=0,957 es mayor al nivel de significancia 5% lo que afirma nuestra

hipbtesis alterna que dice: Si se aplica la Metodologia BPM apoyado por
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4.5,

un sistema de informacion entonces aumenta la eficacia en los procesos

de Gestidn y control de pagos en el centro de Salud CLAS “San Andrés”.

Prueba de Hipoétesis del Indicador 5: Satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

Para calcular el indicador cualitativo de Satisfaccion de los usuarios se

utilizé la Prueba Chi Cuadrado, siendo su formula:

Tabla N2 19

FRECUENCIAS OBSERVADAS DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS PRE -
PRUEBA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS
(PRE - PRUEBA)

MALO REGULAR BUENO | EXCELENTE
FEMENINO 176 97 106 36

MASCULINO 87 54 61 18

GENERO

Ho: La satisfaccion de los usuarios es independiente del género.

Ha.. La satisfaccién de los usuarios no es independiente del género.
Prueba Chi-cuadrada: Deficiente, Regular, Bueno,
Excelente

Los conteos esperados se imprimen debajo de los conteos
observados Las contribuciones Chi-cuadradas se imprimen debajo de

los conteos esperados

Deficiente Regular Bueno Excelente Total

91.12 52.31 57.86 18.71
0.186 0.054 0.171 0.027
2 176 97 106 36 415
171.88 98.69 109.14 35.29
0.099 0.029 0.090 0.014
Total 263 151 167 54 635

Chi-cuadrada = 0.670, GL = 3, Valor P = 0.880
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Grafico N2 28
PRUEBA DE HIPOTESIS: SATISFACCION DE LOS USUARIOS PRE — PRUEBA
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INTERPRETACION:

Como X2 = 0,670 < X2c = 11,07 entonces rechazamos la hipétesis alterna Ha
y nos quedamos con la hipétesis nula HO, en el nivel de significancia de a
=5% =0.05, lo que significa que la satisfaccién de los usuarios es independiente
del género, es decir que no existe relacién entre dichas variables. Ademas se

observa que el valor de P_value = 0.880 > 0.05, el cual afirma la hipétesis HO.

Prueba de Hipdtesis del Indicador 5: Satisfaccion de los usuarios en el
Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

Para calcular el indicador cualitativo de Satisfaccion de los usuarios se utilizd

la Prueba Chi Cuadrado, siendo su féormula:

50



Tabla N2 20
FRECUENCIAS OBSERVADAS DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
POST - PRUEBA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS
(POST - PRUEBA)
MALO | REGULAR | BUENO | EXCELENTE

FEMENINO 8 87 167 153

GENERO

MASCULINO 1 52 9 76

Ho: La satisfaccion de los usuarios es independiente del género.

H.. La satisfaccion de los usuarios no es independiente del

género.

Prueba Chi-cuadrada: Deficiente, Malo, Regular,
Aceptable

Los conteos esperados se imprimen debajo de los conteos
observados Las contribuciones Chi-cuadradas se imprimen debajo de
los conteos esperados

Deficiente Malo Regular Aceptable Total

1 8 87 167 153 415
5.88 90.84 168.61 149.66
0.763 0.163 0.015 0.074
2 1 52 91 76 220
3.12 48.16 89.39 79.34
1.439 0.307 0.029 0.140
Total 9 139 258 229 635

Chi-cuadrada = 2.930, GL = 3, Valor P = 0.403

1 celdas con conteos esperados menores que 5.
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Grafico N2 29
PRUEBA DE HIPOTESIS: SATISFACCION DE LOS USUARIOS POST — PRUEBA

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada, df=3
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0.201
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Como X2 = 2,930 < Xc2= 7,815 entonces rechazamos la hipétesis alterna Ha
y nos quedamos con la hipétesis nula HO, en el nivel de significancia de a =5%
= 0.05, lo que significa que la satisfaccion de los usuarios es independiente del
género, es decir que no existe relacion entre dichas variables. Ademas se

observa que el valor de P_value = 0.880 > 0.05, el cual afirma la hipotesis.
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VII.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

a. CONCLUSIONES

INDICADOR z Z t tc X2 X2

DACION H,
DECREMEO
INCREMEO

Xi= Aplicacion de la

Metodologia BPM [NO - SI]

Ausencia — Presencia

Y+1.4= NUmero de

errores por cobro 3,92 1,645 Sl 43.5%
de pagos (Por dias)

Y1.2= Tiempo de

registro por cobro de 2211 | 1,645 S| 26.4%
pagos

Y1.3=Tiempo de emision S|

63,70 1,645 72,4%
de reportes

Y1.4= Eficacia en los

Procesos de Gestion

0
y Control de Pagos Lra | 1,645 Sl 19%
Y15=Satisfaccion de

los usuarios 0.670 | 11.07 | SI 41%

En la tabla N° 21, se muestra como primer indicador la variable independiente,
Aplicaciéon de la Metodologia BPM, lo que significa que la ausencia es cuando aun

la Metodologia no se aplicd, y la presencia cuando se aplico.
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Luego en los indicadores de la variable dependiente se observa como primer indicador
al numero de errores por cobro de pagos donde se puede apreciar un decremento
del 43.5% en la probabildad de que se cumpla la hipotesis alterna del indicador Y;.
Asimismo hay un decremento para el segundo indicador, tiempo de registro por
cobro de pagos de 26.4% en la probabilidad de que se cumpla la hipétesis alterna del
indicador Y»; en la hipotesis alterna del indicador Y existe un decremento del 72.4%;
en el cuarto indicador, eficacia en los procesos de gestion y control de pagos existe
un incremento de 19% de que se cumpla la hipétesis alterna; finalmente se tiene un

incremento para el indicador, satisfaccién de los usuarios de 41%.

Se concluye que si se aplica la Metodologia BPM apoyado por el sistema de
informacién PSERVMED.V1 influye positivamente en el Proceso de Gestion y Control
de Pagos en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”.

b. RECOMENDACIONES

e Para reforzar la presente investigacion se recomienda introducir a todo el
personal del Centro de Salud CLAS “San Andrés”, serd importante que las
demas areas no involucradas directamente con el sistema PSERVMED.V1 se
involucren, en cuanto a tener nociones basicas de la importancia de este
sistema para la institucién y contar con el apoyo de todos, asi se lograra una
gestion mas eficiente en el proceso de gestion de pagos ya que se veran los

procesos como un todo y no como partes aisladas.

e Cambiar o reorganizar los procesos en una institucion podria demandar nuevas
aptitudes a nivel de sus empleados. Por esa razbn otra recomendacion seria
contratar personal nuevo o capacitar al personal existente para que se maneje
bien el problema. Podria ser necesario reorganizar el &rea encargada de manejar

el sistema.

e Otra recomendacion seria no Implementar el sistema de golpe porque podria
ser perjudicial para lograr el objetivo deseado. Intentar automatizar todo de golpe
podria dar como consecuencia un sistema complicado de manejar, que no de
confianza, y con un resultado desmoralizador al personal. Implementarlo de forma

gradual podria hacer que el sistema funcione mejor.
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Un factor clave para el desarrollo oportuno del trabajo de investigacion ha sido
la correcta eleccién del sistema de informacién puesto que contiene todas las
funcionalidades, cuenta con muchas opciones, es un sistema muy completo, de
facil entendimiento y aprendizaje. por lo que se recomienda a los establecimientos
de salud la obtencion de este fabuloso material, que le permitird contar con los
reportes de pago del centro de salud, tener al dia los estados de ganancias en

tiempo real, de forma rapida y sencilla para una correcta toma de decisiones.

Se recomienda ademas tener un registro del desarrollo del sistema, realizar una
continua retroalimentaciébn de éste e implementar un mejoramiento continuo.
Porque para que un Sistema tenga el éxito que se quiere en la Institucion, debe
estar en una constante retroalimentacion, considerando que la tecnologia y las
empresas de hoy estan en constante cambio, por consiguiente se debe de estar
listo para enfrentar los diferentes escenarios. Por lo tanto no solo hay que
limitarse a la implementacion del sistema PSERVMED.V1 si queremos que sea

exitoso en el tiempo.
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ANEXOS

ANEXO 01: CONSTANCIA DE AUTORIZACION PARA REALIZAR LA
INVESTIGACION

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU"

SOLICITO: Autorizacion para realizar la investigacion
en el Centro de Salud CLAS “San Andrés”

GERENTE DEL CENTRO DE SALUD CLAS “SAN ANDRES".
DR. CARLOS ALBERTO PINEDA FRANCO.

Yo, Jorge Benjamin Rodriguez Ramirez, identificado con D.N.I. N° 40083351, en calidad de responsable de la
investigacion, ante usted respetuosamente solicito:

Se me otorgue una autorizacién para realizar el Trabajo de Investigacion en su Centro de Salud, sobre: Aplicacion
de una herramienta Apoyado en BPMS en el Proceso de Gestion y Control de Pagos en el Centro de Salud CLAS
“San Andrés”, por el periodo comprendido entre Enero a Mayo del presente, para lo cual cumplo con adjuntar toda la
documentacion exigida para este efecto. i

Por lo expuesto, agradeceré a usted acceder a lo solicitado.
San Andrés ~ Enero del 2016

Atentamente,

JORGE BENJAMIN RODRIGUEZ RAMIREZ
D.N.I. N° 40083351

Locikido 09-0/-29/
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ANEXO 02: GUIA DE ENTREVISTA

Propésito: Recopilar datos sobre el Proceso de Gestion y control de Pagos en el Centro
de “Salud CLAS San Andrés”

1.

¢ Cuantos Empleados Administrativos hay para dichos procesos?

. ¢ Como Funciona el proceso de Gestién y control de Pagos?

¢,Cuales son los problemas mas frecuentes del Proceso de Gestion y control de
Pagos?

¢ Quiénes intervienen en dicho proceso? ¢ Cuéles son las funciones que cumplen?

¢,De qué manera se almacena la informacion generada en el proceso de Gestion y
control de Pagos actualmente?

¢,Cual es el tiempo que demora para realizar un Proceso de Gestion y control de
Pagos?

¢,Como es el proceso de Gestion y control de Pagos actualmente en cuanto a
tiempo y complejidad?

Muy lento y Sencillo
Regular y no tan sencillo
Normal y Complicado
Muy rapido pero sencillo

58



ANEXO 03: FICHA DE DATOS

PROPOSITO: DATOS DEL INDICADOR 01: NUMERO DE ERRORES POR
COBRO DE PAGOS EN UN DIA

Unidad de Total NECP Total NECP
Andlioie: Dia Fecha Pre_Prueba Fecha Post_Prueba
1 18/ 02/ 2016 0 03/ 04/ 2016 1
2 19/ 02/ 2016 1 04/ 04/ 2016 0
3 20/ 02/ 2016 1 05/ 04/ 2016 1
4 21/ 02/ 2016 1 08/ 04/ 2016 0
5 22/ 02/ 2016 0 09/ 04/ 2016 0
6 25/ 02/ 2016 1 10/ 04/ 2016 0
7 26/ 02/ 2016 3 11/ 04/ 2016 0
8 27/ 02/ 2016 1 12/ 04/ 2016 0
9 28/ 02/ 2016 2 15/ 04/ 2016 0
10 01/ 03/ 2016 1 16/ 04/ 2016 0
11 04/ 03/ 2016 0 17/ 04/ 2016 1
12 05/ 03/ 2016 2 18/ 04/ 2016 0
13 06/ 03/ 2016 1 19/ 04/ 2016 0
14 07/ 03/ 2016 0 22/ 04/ 2016 0
15 08/ 03/ 2016 1 23/ 04/ 2016 0
16 11/ 03/ 2016 0 24/ 04/ 2016 0
17 12/ 03/ 2016 0 25/ 04/ 2016 0
18 13/ 03/ 2016 2 26/ 04/ 2016 1
19 14/ 03/ 2016 1 29/ 04/ 2016 0
20 15/ 03/ 2016 0 30/ 04/ 2016 1
21 18/ 03/ 2016 1 01/ 05/ 2016 0
22 19/ 03/ 2016 0 02/ 05/ 2016 0
23 20/ 03/ 2016 0 03/ 05/ 2016 0
24 21/ 03/ 2016 0 06/ 05/ 2016 0
25 22/ 03/ 2016 1 07/ 05/ 2016 0
26 25/ 03/ 2016 0 08/ 05/ 2016 0
27 26/ 03/ 2016 0 09/ 05/ 2016 0
28 27/ 03/ 2016 1 10/ 05/ 2016 0
29 28/ 03/ 2016 2 13/ 05/ 2016 1
30 29/ 03/ 2016 3 14/ 05/ 2016 0
31 01/ 04/ 2016 1 15/ 05/ 2016 0
32 02/ 04/ 2016 1 16/ 05/ 2016 0

NECP =Nuimero de errores por cobros de Pagos.
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ANEXO 04: FICHA DE DATOS
PROPOSITO: DATOS DEL INDICADOR 02: TIEMPO DE REGISTRO POR COBROS

DE PAGOS (SEGUNDOS).

Unidad | cecHa: | Hoanicio: | HoFIN: | Trep: | 7o | pecHa: |H_inicio: | H_FIN: | TDCP: | Totak:
de Pre - Pre - Pre - Pre - (Sg) Post - Post- Post - Post - (Sg)

Medida: Prueba Prueba Prueba | Prueba | TDCP Prueba Prueba | Prueba | Prueba | TRCP
18/02/2016 | 09:55:07 09:58:02 | 00:02:55 231 |18/03/2016 | 08:55:15 | 08:57:02 | 00:01:47 | 175
2 18/02/2016 | 10:27:15 10:30:05 | 00:02:50 209 |18/03/2016| 09:30:05 | 09:31:05| 00:01:00| 170
3 19/02/2016| 08:17:06 10:20:01 | 02:02:55 202 |18/03/2016| 10:18:10 |10:20:01 | 00:01:51| 175
4 19/02/2019 | 11:53:17 11:56:00 | 00:02:43 206 |18/03/2016| 11:55:15 | 11:56:00 | 00:00:45| 163
5 19/02/2016 | 12:04:17 12:07:19 | 00:03:02 207 |18/03/2016| 12:05:55 |12:07:19 | 00:01:24| 182
6 21/02/2016| 10:24:00 10:26:55 | 00:02:55 385 |19/03/2016 | 10:25:23 | 10:26:55| 00:01:32 | 175
7 21/02/2016| 10:28:07 10:31:05 | 00:02:58 376 |19/03/2016| 10:30:00 | 10:31:05| 00:01:05| 178
8 21/02/2016| 10:42:52 10:46:02 | 00:03:10 120 |19/03/2016( 10:45:25 |10:46:02]00:00:37 | 190
9 22/02/2016| 10:50:41 10:53:19 | 00:02:38 265 |19/03/2016| 10:52:03 | 10:53:19 | 00:01:16 | 158
10 23/02/2016 | 09:10:40 09:13:50 | 00:03:10 273 |19/03/2016 | 09:12:00 | 09:13:50 | 00:01:50 | 190
11 25/02/2016 | 09:36:06 09:39:09 | 00:03:03 214 |20/03/2016| 10:38:23 | 10:39:09 | 00:00:46 | 183
12 25/02/2016 | 09:58:43 10:01:55 | 00:03:12 201 |20/03/2016| 10:30:23 | 10:31:55| 00:01:32 | 192
13 25/02/2016| 10:17:40 10:20:55 | 00:03:15 209 |20/03/2016| 10:30:50 | 10:31:55| 00:01:05| 195
14 25/02/2016| 10:43:06 10:46:02 | 00:02:56 227 |20/03/2016 | 10:45:25 | 10:46:02 | 00:00:37 | 176
15 26/02/2016| 08:48:50 08:52:02 | 00:03:12 326 |20/03/2016 | 08:50:06 | 08:52:02| 00:01:56 | 192
16 26/02/2016| 08:56:35 09:00:00 | 00:03:25 308 |21/03/2016| 08:59:00 | 09:00:00 | 00:01:00 | 205
17 26/02/2016| 09:36:31 09:40:06 | 00:03:35 375 |21/03/2016 | 09:50:23 | 09:51:06 | 00:00:43 | 215
18 26/02/2016| 09:52:14 09:55:09 | 00:02:55 310 |21/03/2016| 09:54:12 | 09:55:09 | 00:00:57 | 175
19 26/02/2016| 10:03:52 10:06:50 | 00:02:58 221 |21/03/2016 | 10:05:03 | 10:06:50 | 00:01:47 | 178
20 26/02/2016| 10:13:15 10:16:38 | 00:03:23 356 |21/03/2016| 10:15:45 | 10:16:38 | 00:00:53 | 203
21 26/02/2016| 10:19:05 10:21:56 | 00:02:51 126 |22/03/2016( 10:20:23 | 10:21:5600:01:33| 171
22 26/02/2016| 10:29:00 10:32:05 | 00:03:05 139 |22/03/2016( 10:30:00 |10:31:05]00:01:05| 185
23 26/02/2016 | 10:42:43 10:46:02 | 00:03:19 257 | 22/03/2016 | 10:45:25 | 10:46:02 | 00:00:37 | 199
24 26/02/2016| 10:50:11 10:53:19 | 00:03:08 276 |22/03/2016 | 10:52:03 | 10:53:19 | 00:01:16 | 188
25 26/02/2016 | 12:13:34 12:16:50 | 00:03:16 2098 |22/03/2016 | 12:15:13 | 12:16:50 | 00:01:37 | 196
26 26/02/2016 | 12:25:00 12:27:52 | 00:02:52 95 25/03/2016 | 08:20:30 | 08:21:52 ] 00:01:22| 172
27 27/02/2016| 09:18:55 09:22:08 | 00:03:13 158 |25/03/2016  09:21:00 | 09:22:08]00:01:08 | 193
28 27/02/2016| 09:36:41 09:40:01 | 00:03:20 176 |25/03/2016  09:50:15 | 09:52:01]00:01:46| 200
29 27/02/2016 | 09:57:59 10:01:06 | 00:03:07 154 |25/03/2016 ( 09:59:23 | 10:01:01| 00:01:38 | 187
30 27/02/2016 | 11:10:49 11:14:19 | 00:03:30 196 26/03/2016 | 11:13:15 | 11:14:19]00:01:04| 210
31 27/02/2016 | 11:18:51 11:21:48 | 00:02:57 173 26/03/2016 | 11:20:23 | 11:21:48 | 00:01:25| 177
32 27/02/2016 | 11:29:37 11:32:41 | 00:03:04 182 |26/03/2016( 11:30:52 | 11:31:41| 00:00:49 | 184
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33 27/02/2016] 11:37:11 | 11:40:42 | 00:03:31 196 |26/03/2016| 11:40:36 | 11:41:42] 00:01:06 211
34 27/02/2016] 11:46:07 | 11:49:52 | 00:03:45 172 | 26/03/2016| 11:45:23 | 11:46:52| 00:01:29 225
35 28/02/2016] 10:03:27 | 10:06:50 | 00:03:23 190 |27/03/2016| 10:05:03 | 10:06:50 | 00:01:47 | 203
36 28/02/2016] 10:15:23 | 10:18:38 | 00:03:15 | o0 |27/03/2016| 10:20:45 | 10:21:38 | 00:00:53 195
37 28/02/2016| 10:28:02 | 10:30:56 | 00:02:54 | 909 |27/03/2016| 10:20:23 | 10:21:56 | 00:01:33 | 174
38 28/02/2016| 10:34:37 | 10:38:05 | 00:03:28 | 318 |27/03/2016| 10:35:06 | 10:36:05 | 00:00:59 | 208
39 28/02/2016| 10:52:21 | 10:55:56 | 00:03:35 | 37g |27/03/2016| 10:50:23 | 10:51:56 | 00:01:33 | 215
40 28/02/2016| 11:03:39 | 11:07:00 | 00:03:21 | 301 |27/03/2016| 11:05:44 | 11:07:00| 00:01:16 ( 201
41 28/02/2016] 11:12:36 | 11:15:53 | 00:03:17 158 | 28/03/2016| 12:05:00 | 12:06:53]00:01:53| 197
42 28/02/2016] 11:30:55 | 11:33:55 | 00:03:00 176 | 28/03/2016| 01:05:45 | 01:06:55] 00:01:10 180
43 01/03/2016| 08:13:26 | 08:17:02 | 00:03:36 92 28/03/2016 | 08:50:06 | 08:52:02| 00:01:56 | 216
44 01/03/2016| 08:49:02 | 08:52:06 | 00:03:04 193 | 28/03/2016| 08:51:00 | 08:52:06 | 00:01:06 184
45 01/03/2016| 09:48:22 | 09:51:18 | 00:02:56 | 209 | 28/03/2016| 09:50:23 | 09:51:18 | 00:00:55 | 176
46 01/03/2016| 09:54:21 | 09:58:09 | 00:03:48 | og3 |29/03/2016| 09:54:12 | 09:55:09 | 00:00:57 | 228
a7 01/03/2016| 10:03:18 | 10:06:56 | 00:03:38 | o245 |29/03/2016| 11:05:52 | 11:06:56 | 00:01:04 218
48 02/03/2016| 09:10:17 | 09:13:44 | 00:03:27 | opg |29/03/2016| 12:12:50 | 12:13:44] 00:00:54 ( 207
49 02/03/2016| 10:03:15 | 10:06:23 | 00:03:08 185 | 29/03/2016| 01:05:00 | 01:06:23 | 00:01:23 ( 188
50 02/03/2016] 10:21:41 | 10:25:22 | 00:03:41 123 | 01/04/2016| 01:20:22 | 01:21:22]00:01:00| 221
51 02/03/2016| 10:35:45 | 10:38:53 | 00:03:08 114 |01/04/2016| 01:50:22 | 01:51:53]00:01:31( 188
52 02/03/2016| 11:18:27 | 11:21:55 | 00:03:28 | og7 |01/04/2016| 10:20:45 | 10:21:55] 00:01:10 208
53 04/03/2016| 10:23:59 | 10:26:54 | 00:02:55 | 302 |01/04/2016| 10:25:50 | 10:26:54 | 00:01:04 175
54 04/03/2016| 10:32:38 | 10:36:06 | 00:03:28 | o215 |01/04/2016| 10:35:06 | 10:36:06 | 00:01:00 [ 208
55 04/03/2016| 10:47:21 | 10:50:53 | 00:03:32 | o7 |02/04/2016| 10:50:23 | 10:51:53 ] 00:01:30 212
56 04/03/2016| 10:54:40 | 10:57:53 | 00:03:13 179 | 02/04/2016| 11:05:44 | 11:06:53]00:01:09 193
57 04/03/2016| 11:15:42 | 11:19:33 | 00:03:51 129 | 02/04/2016| 08:20:22 | 08:21:33]00:01:11| 231
58 04/03/2016| 11:25:27 | 11:28:56 | 00:03:29 86 02/04/2016 | 09:20:22 | 09:21:56 | 00:01:34 | 209
59 04/03/2016| 11:32:01 | 11:35:21 | 00:03:20 127 | 02/04/2016| 10:20:22 | 10:21:21] 00:00:59 | 200
60 04/03/2016| 11:38:18 | 11:41:23 | 00:03:05 136 | 03/04/2016| 11:20:22 | 11:21:23]00:01:01 | 185
61 04/03/2016| 12:46:44 | 12:49:54 | 00:03:10 196 | 03/04/2016| 12:20:22 | 12:21:54]00:01:32( 190
62 04/03/2016| 12:00:11 | 12:03:53 | 00:03:42 147 | 03/04/2016| 01:20:22 | 01:21:53]00:01:31| 222
63 04/03/2016| 12:06:30 | 12:09:53 | 00:03:23 | og5 | 03/04/2016| 01:22:22 | 01:23:53] 00:01:31 | 203
64 04/03/2016| 12:12:48 | 12:15:52 | 00:03:04 | 305 |03/04/2016| 01:30:52 | 01:31:52] 00:01:00 184
65 04/03/2016| 12:33:38 | 12:36:50 | 00:03:12 | 538 |04/04/2016| 01:35:17 | 01:36:50 | 00:01:33 [ 192
66 04/03/2016| 12:43:24 | 12:46:53 | 00:03:29 199 | 04/04/2016| 01:45:45 | 01:46:53]00:01:08 | 209
67 04/03/2016| 14:28:22 | 14:31:52 | 00:03:30 142 | 04/04/2016| 01:50:43 | 01:51:52] 00:01:09 210
68 04/03/2016| 14:34:21 | 14:37:40 | 00:03:19 96 04/04/2016 | 01:53:00 | 01:54:40| 00:01:40| 199
69 05/03/2016| 10:18:16 | 10:21:56 | 00:03:40 136 | 04/04/2016| 10:20:45 | 10:21:56| 00:01:11 220
70 05/03/2016| 10:23:40 | 10:26:53 | 00:03:13 | 34g |05/04/2016| 10:25:50 | 10:26:53 | 00:01:03 | 193
71 05/03/2016| 10:33:18 | 10:36:18 | 00:03:00 129 | 05/04/2016| 10:35:06 | 10:36:18 | 00:01:12( 180
72 05/03/2016| 10:48:24 | 10:51:52 | 00:03:28 176 | 05/04/2016| 10:50:23 | 10:51:52| 00:01:29 208
73 05/03/2016| 11:03:49 | 11:06:55 | 00:03:06 | o259 |05/04/2016| 11:05:44 | 11:06:55]00:01:11( 186
74 06/03/2016| 09:18:44 | 09:22:08 | 00:03:24 72 05/04/2016 | 09:21:00 | 09:22:08 | 00:01:08 | 204
75 06/03/2016| 09:48:31 | 09:52:01 | 00:03:30 169 | 08/04/2016| 09:50:15 | 09:52:01] 00:01:46 210
76 06/03/2016| 09:57:38 | 10:01:01 | 00:03:23 137 | 08/04/2016| 09:59:23 | 10:01:01] 00:01:38 203
77 06/03/2016| 11:11:14 | 11:14:19 | 00:03:05 146 | 08/04/2016| 11:13:15 | 11:14:19] 00:01:04 185
78 06/03/2016| 11:18:49 | 11:21:48 | 00:02:59 | o719 |08/04/2016| 11:20:23 | 11:21:48 | 00:01:25( 179
79 06/03/2016| 11:29:25 | 11:32:41 | 00:03:16 | o579 |08/04/2016| 11:30:52 | 11:31:41] 00:00:49 [ 196
80 06/03/2016| 11:38:15 | 11:41:42 | 00:03:27 | 309 |08/04/2016| 11:40:36 | 11:41:42]00:01:06 ( 207
81 06/03/2016| 11:45:29 | 11:48:52 | 00:03:23 | o949 |09/04/2016| 11:45:23 | 11:46:52| 00:01:29 203
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82 06/03/2016| 12:10:16 | 12:13:44 | 00:03:28 216 | 09/04/2016 | 12:12:50 | 12:13:44]00:00:54 | 208
83 06/03/2016| 12:17:04 | 12:20:23 | 00:03:19 115 |09/04/2016 | 01:05:00 | 01:06:23 | 00:01:23 | 199
84 06/03/2016| 12:26:49 | 12:30:22 | 00:03:33 226 | 09/04/2016 | 01:20:22 | 01:21:22 | 00:01:00 | 213
85 06/03/2016| 12:35:38 | 12:38:53 | 00:03:15 128 | 09/04/2016 | 01:50:22 [ 01:51:53]00:01:31] 195
86 06/03/2016| 12:40:54 | 12:44:00 | 00:03:06 156 | 10/04/2016 | 01:53:00 | 01:54:00 | 00:01:00 [ 186
87 06/03/2016| 12:48:49 | 12:52:12 | 00:03:23 196 | 10/04/2016 | 01:54:00 | 01:55:12]00:01:12 203
88 06/03/2016| 14:04:01 | 14:07:00 | 00:02:59 336 | 10/04/2016 [ 01:56:00 | 01:57:00 | 00:01:00 | 179
89 06/03/2016| 14:12:58 | 14:16:00 | 00:03:02 319 | 10/04/2016 ( 01:57:00 | 01:58:00 | 00:01:00 | 182
90 06/03/2016| 14:20:49 | 14:23:57 | 00:03:08 206 | 10/04/2016 | 01:59:00 | 02:00:00 | 00:01:00 | 188
91 07/03/2016| 08:48:51 | 08:52:02 | 00:03:11 279 | 11/04/2016 | 08:50:06 | 08:52:02 | 00:01:56 | 191
92 07/03/2016| 08:48:16 | 08:52:06 | 00:03:50 204 |11/04/2016  08:51:00 | 08:52:06 | 00:01:06 | 230
93 07/03/2016| 09:47:27 | 09:51:18 | 00:03:51 136 | 11/04/2016 | 09:50:23 | 09:51:18 | 00:00:55 | 231
94 07/03/2016| 09:51:25 | 09:55:09 | 00:03:44 209 |11/04/2016 [ 09:54:12 | 09:55:09 | 00:00:57 | 224
95 07/03/2016| 11:03:34 | 11:06:56 | 00:03:22 96 11/04/2016 | 11:05:52 | 11:06:56 | 00:01:04 [ 202
96 07/03/2016| 12:10:19 | 12:13:44 | 00:03:25 118 | 12/04/2016 | 12:12:50 | 12:13:44| 00:00:54 [ 205
97 07/03/2016| 12:18:47 | 12:22:23 | 00:03:36 195 | 12/04/2016 | 01:05:00 | 01:06:23 | 00:01:23 [ 216
98 07/03/2016| 13:17:53 | 13:21:22 | 00:03:29 203 | 12/04/2016 | 01:20:22 | 01:21:22 | 00:01:00 | 209
99 07/03/2016| 13:30:23 | 13:33:53 | 00:03:30 319 |12/04/2016 | 01:50:22 | 01:51:53]00:01:31| 210
100 07/03/2016| 13:46:03 | 13:49:22 | 00:03:19 206 |12/04/2016 [ 01:53:00 | 01:54:22]00:01:22 | 199
101 07/03/2016| 01:53:33 | 01:56:46 | 00:03:13 207 |15/04/2016 | 01:57:44 | 01:58:46 | 00:01:02 | 193
102 08/03/2016| 10:18:32 | 10:21:56 | 00:03:24 359 | 15/04/2016 | 10:20:45 | 10:21:56 | 00:01:11 | 204
103 08/03/2016| 10:23:40 | 10:26:53 | 00:03:13 124 | 15/04/2016 | 10:25:50 | 10:26:53 | 00:01:03 [ 193
104 08/03/2016| 10:32:37 | 10:36:18 | 00:03:41 117 | 15/04/2016 | 10:35:06 | 10:36:18 |00:01:12 | 221
105 08/03/2016| 10:48:28 | 10:51:52 | 00:03:24 129 | 15/04/2016 | 10:50:23 | 10:51:52| 00:01:29 [ 204
106 08/03/2016| 11:03:44 | 11:06:55 | 00:03:11 246 |18/04/2016 ( 11:05:44 [ 11:06:55]00:01:11| 191
107 08/03/2016| 11:14:51 | 11:17:53 | 00:03:02 275 | 18/04/2016 [ 01:20:22 | 01:21:53|00:01:31| 182
108 09/03/2016| 10:20:08 | 10:23:53 | 00:03:45 83 18/04/2016 | 01:22:22 | 01:23:53 | 00:01:31 | 225
109 09/03/2016| 10:28:56 | 10:31:52 | 00:02:56 129 | 18/04/2016 | 01:30:52 | 01:31:52] 00:01:00 [ 176
110 09/03/2016| 10:34:20 | 10:37:50 | 00:03:30 144 | 18/04/2016 | 01:35:17 | 01:36:50 | 00:01:33 | 210
111 09/03/2016| 11:02:58 | 11:06:53 | 00:03:55 219 |19/04/2016 | 01:45:45 | 01:46:53 ] 00:01:08 | 235
112 09/03/2016| 11:12:40 | 11:15:52 | 00:03:12 327 | 19/04/2016 [ 01:50:43 [ 01:51:52]00:01:09 | 192
113 09/03/2016| 11:27:24 | 11:30:40 | 00:03:16 127 | 19/04/2016 | 01:53:00 | 01:54:40] 00:01:40| 196
114 11/03/2016| 09:11:11 | 09:14:19 | 00:03:08 97 19/04/2016 | 11:13:15 | 11:14:19 | 00:01:04 [ 188
115 11/03/2016| 09:21:22 | 09:24:48 | 00:03:26 110 |19/04/2016 | 11:20:23 | 11:21:48 | 00:01:25 206
116 11/03/2016| 09:28:06 | 09:31:41 | 00:03:35 174 | 19/04/2016 | 11:30:52 | 11:31:41] 00:00:49 [ 215
117 11/03/2016| 09:39:00 | 09:42:42 | 00:03:42 129 | 22/04/2016 | 11:40:36 | 11:41:42]00:01:06 | 222
118 13/03/2016| 07:58:22 | 08:01:23 | 00:03:01 208 | 22/04/2016 [ 08:00:00 | 08:01:2300:01:23| 181
119 13/03/2016] 09:07:38 | 09:10:53 | 00:03:15 273 | 22/04/2016 | 09:05:44 | 09:06:53 | 00:01:09 | 195
120 13/03/2016] 10:03:30 | 10:06:53 | 00:03:23 99 22/04/2016 | 10:05:44 | 10:06:53 | 00:01:09 | 203
121 14/03/2016] 10:14:41 | 10:17:53 | 00:03:12 76 22/04/2016 | 11:05:44 | 11:06:53 | 00:01:09 | 192
122 14/03/2016] 10:27:03 | 10:30:53 | 00:03:50 163 | 25/04/2016 | 12:00:00 [ 12:01:53]00:01:53 | 230
123 15/03/2016] 10:18:28 | 10:21:56 | 00:03:28 186 | 25/04/2016 | 10:20:45 | 10:21:56 ] 00:01:11| 208
124 15/03/2016]| 10:25:19 | 10:28:53 | 00:03:34 234 | 25/04/2016 | 10:25:50 | 10:26:53 | 00:01:03 | 214
125 15/03/2016]| 10:32:46 | 10:36:18 | 00:03:32 313 | 25/04/2016  10:35:06 | 10:36:18 | 00:01:12 | 212
126 15/03/2016| 10:48:35 | 10:51:52 | 00:03:17 127 | 25/04/2016 | 10:50:23 | 10:51:52]00:01:29 | 197
127 15/03/2016] 11:03:27 | 11:06:55 | 00:03:28 306 | 25/04/2016  11:05:44 | 11:06:55| 00:01:11| 208

TRCP = Tiempo de Registro por cobro de Pagos.
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ANEXO 05: FICHA DE DATOS
PROPOSITO: DATOS DEL INDICADOR 03: TIEMPO DE EMISION DE REPORTES (SEGUNDOS)

Unidad H_INICIO: Total H_INICIO: | H_FIN: Total
de FE(;I:::bl;re . P::b'a H_FIN: Pre 'r::: eP;ae . .(I.sé"f FE(;I::; :aost- :r::;; P':;’::a TER: Post frs;)!
1 18/02/2016| 10:17:31| 10:26:55 | 00:09:24| 564 | 18/03/2016] 10:17:31| 00:00:20] 00:01:41| 203
2 18/02/2016] 10:21:22 ] 10:31:05 | 00:09:43| 583 | 18/03/2016] 10:21:22 | 00:00:08 | 00:02:12| 185
3 19/02/2016| 10:17:02 | 10:26:02 | 00:09:00| 540 | 18/03/2016] 10:17:02| 00:00:58 | 00:01:19| 172
4 19/02/2019| 10:44:12 | 10:53:19 | 00:09:07 | 547 | 18/03/2016] 10:44:12| 00:00:58 | 00:01:06| 177
5 19/02/2016 | 09:04:03 1 09:13:50 | 00:09:47| 587 | 18/03/2016| 09:04:03 [ 00:00:15| 00:02:09| 180
6 21/02/2016| 10:10:05] 10:19:09 | 00:09:04| 544 | 19/03/2016] 10:10:05| 00:00:58 | 00:01:13| 192
7 21/02/2016 10:21:35( 10:31:55] 00:10:20| 620 | 19/03/2016| 10:21:35] 00:00:58 | 00:01:39| 178
8 21/02/2016 | 10:36:02 | 10:45:55| 00:09:53| 593 | 19/03/2016| 10:36:02 | 00:00:25 | 00:02:05| 165
9 22/02/2016| 10:37:50] 10:46:02 | 00:08:12| 492 | 19/03/2016] 10:37:50| 00:01:00 | 00:01:12| 167
10 23/02/2016 | 08:42:03 | 08:52:02 | 00:09:59| 599 | 19/03/2016| 08:42:03 | 00:00:58 | 00:01:38| 177
11 25/02/2016 | 09:00:00 | 09:10:02 | 00:10:02| 602 | 20/03/2016| 09:00:00 | 00:00:25| 00:02:14| 172
12 25/02/2016 | 09:21:06 | 09:30:07 | 00:09:01| 541 | 20/03/2016| 09:21:06 | 00:00:58 | 00:01:03| 156
13 25/02/2016 | 09:55:09 | 10:05:22 | 00:10:13| 613 | 20/03/2016| 09:55:09 | 00:00:58 | 00:01:52 | 184
14 25/02/2016 | 10:08:50 | 10:18:15] 00:09:25| 565 | 20/03/2016| 10:08:50 | 00:00:58 | 00:01:04 | 201
15 26/02/2016| 10:16:38 | 10:27:02 | 00:10:24| 624 | 20/03/2016] 10:16:38 | 00:00:58 | 00:01:03| 162
16 26/02/2016| 10:31:56 | 10:41:40| 00:09:44| 584 | 21/03/2016| 10:31:56 | 00:00:27 | 00:01:54| 141
17 26/02/2016 | 10:45:05] 10:55:32 | 00:10:27| 627 | 21/03/2016] 10:45:05| 00:00:58 | 00:01:29| 129
18 26/02/2016 | 13:06:23 ] 13:16:50 | 00:10:27| 627 | 21/03/2016] 13:06:23 | 00:00:58 | 00:01:06| 139
19 26/02/2016 | 13:21:22] 13:30:58 | 00:09:36| 576 | 21/03/2016] 13:21:22| 00:00:58 | 00:01:15| 175
20 26/02/2016 | 13:42:53 ] 13:52:56 | 00:10:03| 603 | 21/03/2016] 13:42:53| 00:00:27 | 00:02:13| 150
21 26/02/2016 | 13:54:00 | 14:04:00| 00:10:00| 600 | 22/03/2016| 13:54:00| 00:00:58 | 00:01:39| 148
22 26/02/2016| 14:10:15] 14:19:10] 00:08:55| 535 | 22/03/2016] 14:10:15| 00:00:58 | 00:01:34| 173
23 26/02/2016 | 14:26:00| 14:36:01 | 00:10:01| 601 | 22/03/2016] 14:26:00 | 00:00:58 | 00:01:40| 150
24 26/02/2016 | 14:40:00 | 14:49:05| 00:09:05| 545 | 22/03/2016] 14:40:00 | 00:00:58 | 00:01:15] 130
25 26/02/2016 | 14:51:03 ] 15:00:01 | 00:08:58 | 538 | 22/03/2016| 14:51:03 | 00:00:58 | 00:01:27| 174
26 26/02/2016 | 03:02:02 ] 03:11:25] 00:09:23| 563 | 25/03/2016] 03:02:02 | 00:00:28 | 00:01:32| 163
27 27/02/2016 | 08:52:06 | 09:03:05| 00:10:59| 659 | 25/03/2016| 08:52:06 | 00:00:58 | 00:01:38 | 154
28 27/02/2016| 09:18:18 | 09:27:19| 00:09:01| 541 | 25/03/2016] 09:18:18 | 00:00:58 | 00:01:10| 176
29 27/02/2016 | 09:55:09 | 10:05:19 | 00:10:10| 610 | 25/03/2016| 09:55:09 | 00:00:27 | 00:02:04| 151
30 27/02/2016| 10:10:56 | 10:20:16 | 00:09:20| 560 | 26/03/2016| 10:10:56 | 00:00:58 | 00:01:09| 166
31 27/02/2016 | 10:25:44 1 10:33:00 | 00:07:16| 436 | 26/03/2016] 10:25:44| 00:00:58 | 00:01:06| 165
32 27/02/2016| 11:06:23 ] 11:15:53 | 00:09:30| 570 | 26/03/2016] 11:06:23| 00:00:58 | 00:01:09| 178
33 27/02/2016| 11:21:22] 11:31:07 | 00:09:45| 585 | 26/03/2016] 11:21:22| 00:00:27 | 00:01:55| 148
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34 | 27/02/2016 | 11:46:52 | 11:57:14 | 00:10:22 | 622 | 26/03/2016 | 11:46:52 | 00:00:00 | 00:01:59| 177
35 | 28/02/2016| 12:07:50| 12:18:03 | 00:10:13| 613 | 27/03/2016 | 12:07:50 | 00:00:00 | 00:02:20 | 191
36 | 28/02/2016 | 09:21:38 | 09:31:02 | 00:09:24 | 564 | 27/03/2016 | 09:21:38 | 00:00:58 | 00:01:03| 165
37 | 28/02/2016 | 10:21:16 | 10:30:56 | 00:09:40 | 580 [ 27/03/2016 | 10:21:16 | 00:00:27 | 00:01:50 | 159
38 | 28/02/2016 | 10:36:05 | 10:36:05 | 00:00:00( 0 |[27/03/2016 | 10:35:05 | 00:00:58 | 00:01:35| 177
39 | 28/02/2016 | 10:51:56 | 11:01:00 | 00:09:04 | 544 | 27/03/2016 | 10:51:56 | 00:00:23 | 00:01:58 | 192
40 | 28/02/2016 | 11:07:00| 11:17:10| 00:10:10| 610 | 27/03/2016 | 11:07:00 | 00:00:16 | 00:02:31| 150
41 | 28/02/2016 | 12:06:53 | 12:15:03 | 00:08:10| 490 | 28/03/2016 | 12:06:53 | 00:00:58 | 00:01:04 | 172
42 | 28/02/2016 | 01:06:55 | 01:16:14 | 00:09:19| 559 | 28/03/2016 | 01:06:55 | 00:00:58 | 00:01:08 | 154
43 | 01/03/2016 | 08:52:02 | 09:02:25 | 00:10:23 | 623 | 28/03/2016 | 08:52:02 | 00:00:22 | 00:02:15| 158
44 | 01/03/2016 | 09:12:06 | 09:22:18 | 00:10:12| 612 | 28/03/2016 | 09:12:06 | 00:00:58 | 00:01:51| 170
45 | 01/03/2016 | 09:51:18 | 10:00:08 | 00:08:50| 530 | 28/03/2016 | 09:51:18 | 00:00:05 | 00:02:22 | 159
46 | 01/03/2016 | 10:15:09 | 10:25:59 | 00:10:50| 650 | 29/03/2016 | 10:15:09 | 00:00:58 | 00:01:33| 153
47 | 01/03/2016 | 11:06:56 | 11:17:26 | 00:10:30| 630 | 29/03/2016 | 11:06:56 | 00:00:05 | 00:02:02 | 165
48 |02/03/2016 | 09:13:44 | 09:23:00 | 00:09:16 | 556 | 29/03/2016 | 09:13:44 | 00:00:58 | 00:01:11| 169
49 102/03/2016 | 10:11:06 | 10:20:17 | 00:09:11 | 551 | 29/03/2016 | 10:11:06 | 00:00:02 | 00:02:00 | 157
50 |02/03/2016| 10:26:05 | 10:37:14 | 00:11:09 | 669 | 01/04/2016 | 10:26:05 | 00:00:58 | 00:01:48 | 158
51 ]02/03/2016 | 10:50:22 | 11:00:55 | 00:10:33 | 633 | 01/04/2016 | 10:50:22 | 00:00:05 | 00:02:13 | 164
52 ] 02/03/2016 | 11:08:16 | 11:17:56 | 00:09:40 | 580 | 01/04/2016 | 11:08:16 | 00:00:58 [ 00:01:19| 139
53 | 04/03/2016 | 08:59:25| 09:09:13 | 00:09:48 | 588 | 01/04/2016 | 08:59:25 | 00:00:58 | 00:01:27 | 162
54 | 04/03/2016 | 09:13:01 | 09:21:58 | 00:08:57 | 537 | 01/04/2016 | 09:13:01 | 00:00:06 | 00:02:18| 170
55 | 04/03/2016 | 09:50:28 | 10:01:00 | 00:10:32 | 632 | 02/04/2016 | 09:50:28 | 00:00:08 | 00:02:01| 136
56 | 04/03/2016| 10:05:09 | 10:16:03 | 00:10:54 | 654 | 02/04/2016 | 10:05:09 | 00:00:58 | 00:01:33| 125
57 ]04/03/2016 | 11:00:02 | 11:10:51 | 00:10:49 | 649 | 02/04/2016 | 11:00:02 | 00:00:07 | 00:02:19| 160
58 |04/03/2016 | 11:24:10| 11:33:44 | 00:09:34 | 574 | 02/04/2016 | 11:24:10 | 00:00:58 [ 00:01:13| 161
59 | 04/03/2016| 11:36:56 | 11:46:26 | 00:09:30| 570 | 02/04/2016 | 11:36:56 | 00:00:05 | 00:02:02 | 152
60 | 04/03/2016 | 11:53:28 | 12:02:43 | 00:09:15| 555 | 03/04/2016 | 11:53:28 | 00:00:58 | 00:01:08 | 164
61 | 04/03/2016 | 12:26:54 | 12:37:41 | 00:10:47 | 647 | 03/04/2016 | 12:26:54 | 00:00:02 [ 00:02:22 | 142
62 | 04/03/2016 | 13:11:53 | 13:22:00 | 00:10:07 | 607 | 03/04/2016 | 13:11:53 | 00:00:58 | 00:01:46 | 151
63 | 04/03/2016| 01:23:10 | 01:32:09 | 00:08:59 | 539 | 03/04/2016 | 01:23:10 | 00:00:58 | 00:01:19| 167
64 | 04/03/2016 | 13:39:14 | 13:48:59 | 00:09:45| 585 | 03/04/2016 | 13:39:14 | 00:00:58 | 00:01:24 | 169
65 | 04/03/2016 | 13:55:20 | 14:06:51 [ 00:11:31| 691 | 04/04/2016 | 13:55:20 | 00:00:08 | 00:02:00| 153
66 | 04/03/2016 | 14:10:02 | 14:19:03 [ 00:09:01| 541 | 04/04/2016 | 14:10:02 | 00:00:58 [ 00:01:26 | 145
67 | 04/03/2016 | 14:21:52 | 14:31:00 | 00:09:08 | 548 | 04/04/2016 | 14:21:52 | 00:00:10 | 00:02:12| 195
68 | 04/03/2016 | 14:34:12 | 14:43:37 | 00:09:25| 565 | 04/04/2016 | 14:34:12 | 00:00:58 | 00:01:04 | 139
69 | 05/03/2016 | 10:23:16 | 10:33:00 | 00:09:44 | 584 | 04/04/2016|10:23:16 | 00:00:15| 00:02:06 | 164
70 | 05/03/2016 | 10:40:53 | 10:50:51 [ 00:09:58 | 598 | 05/04/2016 | 10:40:53 | 00:00:58 [ 00:01:37 | 176
71 | 05/03/2016 | 10:54:18 | 11:05:01 [ 00:10:43| 643 | 05/04/2016 | 10:54:18 | 00:00:16 | 00:02:04 | 135
72 | 05/03/2016 | 10:51:52 | 11:01:55 | 00:10:03| 603 | 05/04/2016 | 10:51:52 | 00:00:58 | 00:01:42| 120
73 | 05/03/2016 | 11:07:57 ] 11:18:02 [ 00:10:05| 605 | 05/04/2016 | 11:07:57 | 00:00:58 | 00:01:44 | 140
74 106/03/2016 | 09:02:01109:12:20 [ 00:10:19| 619 | 05/04/2016 | 09:02:01 | 00:00:17 [ 00:02:19| 178
75 | 06/03/2016 | 09:15:05 | 09:24:16 | 00:09:11| 551 | 08/04/2016 | 09:15:05 | 00:00:58 | 00:01:10| 153
76 | 06/03/2016 | 09:27:11 1 09:36:44 | 00:09:33| 573 | 08/04/2016 | 09:27:11 | 00:00:09 | 00:02:01 | 163
77 |06/03/2016 | 09:38:39109:48:54 [ 00:10:15| 615 | 08/04/2016 | 09:38:39 | 00:00:58 [ 00:01:12| 170
78 | 06/03/2016 | 09:54:19 | 10:05:12 | 00:10:53| 653 | 08/04/2016 | 09:54:19 | 00:00:58 [ 00:01:32 | 142
79 106/03/2016 | 10:09:14 1 10:19:33 [ 00:10:19| 619 | 08/04/2016 | 10:09:14 | 00:00:38 [ 00:02:18| 171
80 | 06/03/2016 | 10:23:50| 10:32:37 | 00:08:47 | 527 | 08/04/2016 | 10:23:50 | 00:00:58 | 00:01:27 | 132
81 |06/03/2016 | 10:37:10| 10:46:58 | 00:09:48 | 588 | 09/04/2016|10:37:10] 00:00:58 | 00:01:12| 136
82 | 06/03/2016 | 10:50:11 | 10:59:54 | 00:09:43 | 583 | 09/04/2016 | 10:50:11 | 00:00:10 | 00:02:03 | 131
83 |06/03/2016 | 11:05:10| 11:15:20 | 00:10:10| 610 | 09/04/2016 | 11:05:10 | 00:00:58 | 00:01:32| 159
84 ]06/03/2016 | 11:18:25] 11:29:17 | 00:10:52 | 652 | 09/04/2016|11:18:25] 00:00:29 | 00:02:00| 196
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85 | 06/03/2016 11:33:42] 11:44:59 | 00:11:17| 677 | 09/04/2016| 11:33:4200:00:58 | 00:01:56| 156
86 | 06/03/2016( 11:48:19] 11:56:56 | 00:08:37| 517 | 10/04/2016| 11:48:19 | 00:00:13 | 00:02:01| 157
87 | 06/03/2016 | 11:58:54 | 12:07:49 | 00:08:55| 535 | 10/04/2016| 11:58:54 | 00:00:58 | 00:01:34| 160
88 | 06/03/2016 | 13:57:05] 14:07:40 | 00:10:35| 635 | 10/04/2016| 13:57:05| 00:00:12 | 00:02:00| 155
89 | 06/03/2016 | 14:10:26 | 14:20:13 | 00:09:47 | 587 | 10/04/2016| 14:10:26 | 00:00:58 | 00:01:26| 135
90 | 06/03/2016| 14:23:15] 14:33:16 | 00:10:01| 601 | 10/04/2016| 14:23:15| 00:00:58 | 00:01:30| 151
91 | 07/03/2016 | 08:30:09 | 08:41:03 | 00:10:54| 654 | 11/04/2016| 08:30:09 | 00:00:58 | 00:01:33| 147
92 |07/03/2016 | 09:12:15] 09:23:27 | 00:11:12| 672 | 11/04/2016| 09:12:15| 00:00:25| 00:02:01| 130
93 | 07/03/2016 | 09:31:00 | 09:41:55 | 00:10:55| 655 | 11/04/2016 | 09:31:00 | 00:00:58 | 00:01:39| 160
94 | 07/03/2016 | 09:46:09 | 09:55:43 | 00:09:34| 574 | 11/04/2016 | 09:46:09 | 00:00:08 | 00:02:03| 169
95 | 07/03/2016 | 09:58:47 | 10:08:23 | 00:09:36| 576 | 11/04/2016 | 09:58:47 | 00:00:58 | 00:01:15] 178
96 | 07/03/2016| 10:10:28| 10:23:42 | 00:13:14| 794 | 12/04/2016 | 10:10:28 | 00:00:58 | 00:01:33| 181
97 | 07/03/2016 | 10:25:19] 10:34:01 | 00:08:42| 522 | 12/04/2016| 10:25:19 | 00:00:16 | 00:02:01| 153
98 | 07/03/2016| 10:40:29| 10:51:22 | 00:10:53| 653 | 12/04/2016 | 10:40:29 | 00:00:58 | 00:01:32| 197
99 | 07/03/2016| 10:53:53| 11:04:02 | 00:10:09| 609 | 12/04/2016 | 10:53:53 | 00:00:58 | 00:01:46| 164
100 | 07/03/2016| 11:58:51 | 12:07:50 | 00:08:59| 539 | 12/04/2016 | 11:58:51 | 00:00:16 | 00:02:10| 192
101 | 07/03/2016| 12:20:30 | 12:30:22 | 00:09:52| 592 | 15/04/2016 | 12:20:30 | 00:00:58 | 00:01:31| 196
102 | 08/03/2016 | 08:40:00 | 08:51:23 | 00:11:23| 683 | 15/04/2016 | 08:40:00 | 00:00:58 | 00:01:09| 178
103 | 08/03/2016 | 09:04:40 | 09:13:45 | 00:09:05| 545 | 15/04/2016 | 09:04:40 | 00:00:16 | 00:02:07 | 183
104 | 08/03/2016 | 09:20:01 | 09:31:05 | 00:11:04| 664 | 15/04/2016 | 09:20:01 | 00:00:58 | 00:01:39 | 147
105 | 08/03/2016 | 09:52:08 | 10:03:43 | 00:11:35] 695 | 15/04/2016 | 09:52:08 | 00:00:06 | 00:02:06 | 181
106 | 08/03/2016| 10:10:11 | 10:20:04 | 00:09:53| 593 | 18/04/2016 | 10:10:11 | 00:00:58 | 00:01:32| 177
107 | 08/03/2016| 11:30:15| 11:41:50 | 00:11:35] 695 | 18/04/2016| 11:30:15| 00:00:58 | 00:01:14 | 190
108 | 09/03/2016 | 08:31:00 | 08:42:43 | 00:11:43| 703 | 18/04/2016 | 08:31:00] 00:00:11 | 00:02:09| 180
109 | 09/03/2016 | 08:44:50 | 08:55:16 | 00:10:26 | 626 | 18/04/2016 | 08:44:50 | 00:00:58 | 00:01:05| 181
110 | 09/03/2016 | 09:00:26 | 09:10:07 | 00:09:41| 581 | 18/04/2016 | 09:00:26 | 00:00:58 | 00:01:20| 174
111 | 09/03/2016| 10:32:00 | 10:41:19 | 00:09:19| 559 | 19/04/2016 | 10:32:00| 00:00:12 | 00:02:04| 150
112 | 09/03/2016 | 10:45:02 | 10:55:07 | 00:10:05] 605 | 19/04/2016 | 10:45:02 | 00:00:58 | 00:01:38 | 146
113 | 09/03/2016 | 10:58:23| 11:08:12 | 00:09:49 | 589 | 19/04/2016 | 10:58:23 | 00:00:12 | 00:02:14| 194
114 | 11/03/2016 | 09:00:12 | 09:10:43 | 00:10:31| 631 | 19/04/2016| 09:00:12| 00:00:58 | 00:01:10| 176
115 | 11/03/2016 | 09:18:00| 09:30:12 | 00:12:12| 732 | 19/04/2016| 09:18:00| 00:00:11 | 00:02:03| 167
116 | 11/03/2016]10:02:11| 10:12:28 | 00:10:17| 617 | 19/04/2016| 10:02:11] 00:00:19 | 00:02:10| 167
117 | 11/03/2016| 11:20:10| 11:31:00 | 00:10:50| 650 | 22/04/2016| 11:20:10| 00:00:58 | 00:01:29| 165
118 | 13/03/2016 | 08:30:14 | 08:41:05 | 00:10:51| 651 | 22/04/2016 | 08:30:14 | 00:00:58 | 00:01:20| 169
119 | 13/03/2016 | 08:49:53 | 08:58:56 | 00:09:03| 543 | 22/04/2016 | 08:49:53 | 00:00:16 | 00:02:14| 172
120 | 13/03/2016 | 09:08:46 | 09:18:30 | 00:09:44| 584 | 22/04/2016 | 09:08:46 | 00:00:58 | 00:01:23| 190
121 | 14/03/2016 | 08:31:49| 08:41:01 | 00:09:12| 552 | 22/04/2016 | 08:31:49| 00:00:19 | 00:02:10| 172
122 | 14/03/2016 | 08:45:42| 08:56:03 | 00:10:21| 621 | 25/04/2016 | 08:45:42| 00:00:58 | 00:01:20| 170
123 | 15/03/2016 | 08:23:17 | 08:33:03 | 00:09:46| 586 | 25/04/2016| 08:23:17| 00:00:58 | 00:01:25| 156
124 | 15/03/2016 | 08:42:27 | 08:52:11 | 00:09:44 | 584 | 25/04/2016 | 08:42:27| 00:00:13 | 00:02:08 | 156
125 | 15/03/2016 | 09:03:20| 09:13:10 | 00:09:50| 590 | 25/04/2016 | 09:03:20| 00:00:58 | 00:01:29| 173
126 | 15/03/2016 | 09:20:27 | 09:30:00 | 00:09:33| 573 | 25/04/2016 | 09:20:27 | 00:00:07 | 00:02:03 | 132
127 | 15/03/2016 | 09:35:16 | 09:45:08 | 00:09:52| 592 | 25/04/2016 | 09:35:16 | 00:00:19 | 00:02:10| 180

TER = Tiempo de emision de reportes.

65




ANEXO 06: FICHA DE DATOS

PROPOSITO: DATOS DEL INDICADOR 04: EFICACIA EN LOS PROCESOS DE PAGOS

Puntuacién:

1. Pagos: Consultas.

2. Pagos: Servicios.

3. Pagos: Venta de Medicamentos.

PUNTUACION | Total EPP PUNTUACION Total EPP
Dias Fecha 1 2 3 | Pre_Prueba Fecha 1 2 3 | Post_Prueba
1 18/02/2016 | 15 | 2 1 18 01/04/2016 3 16 1 20
2 19/02/2016 | 17 | 2 2 21 02/04/2016 5 13 0 18
3 20/02/2016 8 1 1 10 03/04/2016 0 18 1 19
4 21/02/2016 | 13 | 2 1 16 04/04/2016 3 13 0 16
5 22/02/2016 | 14 | 1 1 16 05/04/2016 2 10 0 12
6 25/02/2016 | 10 | 1 0 11 08/04/2016 0 12 0 12
7 26/02/2016 | 13 | 0 0 13 09/04/2016 2 6 0 8
8 27/02/2016 | 14 | 1 1 16 10/04/2016 0 8 1 9
9 28/02/2016 | 11 | 2 1 14 11/04/2016 1 4 0 5
10 01/03/2016 | 11 | 2 2 15 12/04/2016 0 7 1 8
11 04/03/2016 | 13 | 5 1 19 15/04/2016 0 9 1 10
12 05/03/2016 | 11 | 9 1 21 16/04/2016 2 2 0 4
13 06/03/2016 9 3 0 12 17/04/2016 3 0 0 3
14 07/03/2016 8 3 0 11 18/04/2016 2 0 0 2
15 08/03/2016 | 10 | 6 0 16 19/04/2016 0 0 0 0
16 11/03/2016 | 12 | 4 0 16 22/04/2016 2 0 1 3
17 12/03/2016 6 3 0 9 23/04/2016 0 0 0 0
18 13/03/2016 8 5 0 13 24/04/2016 0 0 0 0
19 14/03/2016 | 12 | 3 0 15 25/04/2016 3 0 0 3
20 15/03/2016 9 1 0 10 26/04/2016 0 11 1 12
21 18/03/2016 1 0 1 2 29/04/2016 1 16 1 18
22 19/03/2016 3 1 1 5 30/04/2016 2 27 1 30
23 20/03/2016 1 0 0 1 01/05/2016 1 13 1 15
24 21/03/2016 5 0 0 5 02/05/2016 1 19 0 20
25 22/03/2016 2 0 0 2 03/05/2016 1 15 1 17
26 25/03/2016 1 0 0 1 06/05/2016 0 9 0 9
27 26/03/2016 0 5 0 5 07/05/2016 1 6 0 7
28 27/03/2016 3 6 0 9 08/05/2016 1 1 0 2
29 28/03/2016 5 |16 | 1 22 09/05/2016 2 2 0 4
30 29/03/2016 6 | 23| 1 30 10/05/2016 0 1 1 2

EPP= Eficacia en los procesos de pagos.
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] ANEXO 07: ENCUESTA )
PROPOSITO: DETERMINAR EL GRADO DE SATISFACCION DEL INDICADOR 05:
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LOS PROCESOS DE PAGOS

GENERO: Hombre [Jmujer (3
D=DEFICIENTE R=REGULAR B=BUENO E=EXCELENTE

i Como califica el proceso de pagos de la institucion?

i Como califica la atencién del area administrativa?

+Como califica Ud. |a respuesta a sus inquietudes en el

Proceso de pagos?

4 Como califica Ud. |a disponibilidad y capacitacion del

Personal para atenderle?

2 Como valora la Comunicacion con el personal

Encargado?
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ANEXO 08: RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE LA PRE - PRUEBA
PROPOSITO: DATOS DEL INDICADOR 05: SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LOS PROCESOS DE PAGOS

Encuestas % de la
Apoderados FECHA Género P1 P2 P3 P4 P5 Pre_Prueba

1 04/03/2016 0 3 2 3 2 2 60%

2 04/03/2016 1 1 1 1 2 3 40%

3 04/03/2016 1 1 3 3 1 3 60%

4 04/03/2016 1 4 2 1 3 4 85%

5 04/03/2016 0 1 1 1 4 3 60%

6 05/03/2016 1 1 2 2 2 2 50%

7 05/03/2016 1 1 3 2 2 3 65%

8 05/03/2016 0 2 3 3 2 2 60%

9 05/03/2016 1 1 3 2 2 1 55%
10 05/03/2016 1 3 2 1 2 1 60%
11 06/03/2016 0 2 1 3 1 3 65%
12 06/03/2016 0 1 1 2 2 3 60%
13 06/03/2016 1 1 2 3 2 3 60%
14 06/03/2016 1 3 2 3 3 3 70%
15 06/03/2016 0 3 1 1 1 1 65%
16 07/03/2016 0 3 2 3 2 2 60%
17 07/03/2016 1 4 3 1 3 3 60%
18 07/03/2016 1 4 1 1 1 4 60%
19 07/03/2016 1 3 2 1 2 1 60%
20 07/03/2016 0 1 2 1 2 3 50%
21 08/03/2016 1 1 1 2 2 3 55%
22 08/03/2016 1 4 3 1 1 1 60%
23 08/03/2016 1 1 3 1 2 4 60%
24 08/03/2016 1 2 1 1 2 4 60%
25 11/03/2016 0 1 2 1 3 1 65%
26 11/03/2016 0 1 3 2 1 4 75%
27 11/03/2016 1 2 2 2 2 3 55%
28 11/03/2016 1 1 3 1 1 3 60%
29 12/03/2016 1 1 3 1 1 1 70%
30 12/03/2016 0 1 1 2 3 3 65%
31 12/03/2016 1 1 1 1 2 4 70%
32 13/03/2016 0 4 1 2 2 1 55%
33 13/03/2016 1 1 2 2 3 3 60%
34 13/03/2016 1 1 2 1 1 4 60%
35 13/03/2016 1 1 1 1 2 3 55%
36 13/03/2016 0 3 2 3 1 1 65%
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37 14/03/2016 1 2 3 2 1 4 60%
38 14/03/2016 0 4 2 3 1 4 60%
39 14/03/2016 1 1 1 2 2 4 70%
40 14/03/2016 1 1 2 1 1 4 50%
a1 14/03/2016 1 1 2 1 1 3 50%
42 15/03/2016 1 2 1 1 2 1 70%
43 15/03/2016 0 2 3 1 2 4 60%
44 15/03/2016 0 2 3 2 1 3 50%
45 15/03/2016 1 2 3 1 2 3 55%
46 15/03/2016 1 2 3 1 2 4 60%
a7 15/03/2016 1 2 3 3 1 3 60%
48 18/03/2016 0 2 1 1 1 4 70%
49 18/03/2016 0 1 3 1 2 1 50%
50 18/03/2016 1 3 4 3 2 3 75%
51 18/03/2016 1 1 4 2 2 3 70%
52 18/03/2016 1 1 3 1 1 1 50%
53 18/03/2016 0 1 3 1 1 4 55%
54 18/03/2016 1 4 4 1 2 3 65%
55 18/03/2016 1 2 1 1 1 4 55%
56 18/03/2016 1 1 1 2 3 1 70%
57 18/03/2016 0 1 1 3 4 4 85%
58 19/03/2016 1 2 1 1 1 3 60%
59 19/03/2016 1 3 2 2 3 4 80%
60 19/03/2016 0 4 2 3 2 3 65%
61 19/03/2016 1 2 3 1 3 1 75%
62 19/03/2016 0 3 4 1 3 4 75%
63 19/03/2016 0 2 1 2 3 3 70%
64 19/03/2016 1 1 3 1 1 1 65%
65 19/03/2016 1 1 4 3 4 1 90%
66 19/03/2016 0 1 3 1 1 3 550
67 19/03/2016 1 4 1 3 2 4 70%
68 20/03/2016 0 3 1 1 2 1 70%
69 20/03/2016 1 1 1 2 1 3 60%
70 20/03/2016 1 1 2 2 2 4 60%
71 20/03/2016 0 2 3 3 4 4 85%
72 20/03/2016 1 2 1 3 1 1 80%
73 20/03/2016 1 3 3 1 3 1 60%
74 20/03/2016 1 1 1 1 3 1 65%
75 20/03/2016 1 1 3 1 1 4 65%
76 20/03/2016 0 3 3 1 2 3 60%
77 20/03/2016 0 2 2 1 3 1 60%
78 21/03/2016 1 1 1 3 1 3 70%
79 21/03/2016 0 3 3 1 1 1 60%
80 21/03/2016 0 1 2 1 2 3 55%
81 21/03/2016 1 1 1 1 2 1 70%
82 21/03/2016 1 1 3 1 3 4 70%
83 21/03/2016 0 2 3 1 3 1 60%
84 21/03/2016 1 2 2 2 3 3 60%
85 21/03/2016 1 3 1 1 3 3 65%
86 22/03/2016 0 2 3 2 4 1 75%
87 22/03/2016 1 2 3 2 1 4 70%
88 22/03/2016 1 1 1 2 1 3 75%
89 22/03/2016 1 1 1 1 4 1 75%
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90 22/03/2016 0 1 1 1 1 3 60%
91 22/03/2016 0 1 1 1 3 4 65%
92 22/03/2016 1 1 2 1 1 3 55%
93 22/03/2016 0 1 2 1 2 1 60%
94 22/03/2016 0 2 1 1 3 3 60%
95 22/03/2016 1 1 1 1 1 1 65%
96 25/03/2016 1 3 3 1 3 4 70%
97 25/03/2016 1 1 1 1 3 1 60%
98 25/03/2016 1 2 3 2 1 1 65%
99 25/03/2016 0 1 1 1 3 3 60%
100 25/03/2016 1 2 3 2 1 1 65%
101 25/03/2016 0 1 3 1 2 1 55%
102 25/03/2016 1 3 1 1 3 3 65%
103 25/03/2016 1 3 1 2 1 4 70%
104 25/03/2016 1 2 1 1 3 1 55%
105 25/03/2016 1 2 2 1 1 3 55%
106 26/03/2016 0 1 2 2 3 2 70%
107 26/03/2016 0 2 3 2 1 1 60%
108 26/03/2016 1 2 3 2 3 2 70%
109 26/03/2016 1 3 3 1 2 1 65%
110 26/03/2016 1 2 1 1 3 1 60%
111 26/03/2016 0 2 1 2 1 4 60%
112 26/03/2016 1 3 2 1 2 1 60%
113 26/03/2016 1 3 2 1 2 3 60%
114 27/03/2016 1 3 1 1 3 4 65%
115 27/03/2016 1 2 2 1 1 1 65%
116 27/03/2016 1 1 2 1 2 1 60%
117 27/03/2016 0 3 1 1 2 1 55%
118 27/03/2016 1 1 1 1 3 4 65%
119 27/03/2016 1 3 3 1 3 4 70%
120 28/03/2016 0 1 3 1 3 3 65%
121 28/03/2016 1 1 1 1 2 4 65%
122 28/03/2016 1 1 3 1 3 1 75%
123 28/03/2016 1 3 1 1 3 2 65%
124 29/03/2016 1 2 2 2 3 1 60%
125 29/03/2016 1 1 3 2 2 4 70%
126 29/03/2016 0 3 3 1 2 1 65%
127 29/03/2016 1 3 2 1 3 3 65%
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ANEXO 9: RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE LA POST - PRUEBA
PROPOSITO: DATOS DEL INDICADOR 06: SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LOS PROCESOS DE

PAGOS.
% DE LA
Encuestas | LECHA | Género| P1 P2 P3 P4 P5 POST

1 01/0412016 0 3 3 3 2 2 65%
2 01/0412016 1 3 3 3 2 3 70%
3 01/0412016 1 3 3 3 3 3 75%
p 01/0472016 T 3 3 3 3 2 80%
5 01/0412016 0 3 3 3 2 3 80%
6 0210412016 1 3 3 2 2 2 70%
7 0210412016 1 2 3 2 3 2 80%
P 0210412016 0 2 3 3 3 2 85%
9 0210412016 1 2 2 2 3 2 75%
10 0210412016 T 2 2 3 3 2 80%
1 0310412016 0 2 2 3 2 3 70%
12 0310412016 0 2 2 2 2 3 65%
13 0310412016 1 2 3 3 2 3 65%
14 0310412016 1 2 2 3 3 3 65%
15 0310412016 0 2 3 2 2 3 80%
16 0410412016 0 2 2 3 2 2 65%
17 0410412016 T 2 3 ) 3 3 85%
18 0410412016 T 3 2 ) T 2 70%
19 0410412016 T 3 3 2 2 2 50%
20 0410412016 0 3 2 2 3 3 65%
21 05/0412016 T 3 3 2 2 3 65%
22 0510472016 T 2 2 2 2 1 55%
23 05/0412016 T 2 3 2 2 2 65%
24 05/0412016 T 2 2 3 2 2 65%
25 05/0412016 0 3 2 2 3 2 30%
26 0810412016 0 3 3 2 2 2 80%
27 0810412016 T 3 2 2 2 3 70%
28 0810412016 T 3 2 T 3 3 70%
29 0810412016 T 3 2 2 3 2 80%
30 0810412016 0 2 2 2 3 3 70%
31 0910472016 T 2 2 T 2 2 75%
32 0910412016 0 7 2 2 2 2 70%
33 0910412016 T 7 3 2 3 3 75%
34 0910412016 T 3 2 3 3 2 85%
35 10/04/2016 T ) 2 2 2 3 75%
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36 10/04/2016 0 4 4 3 4 3 90%
37 10/04/2016 1 3 3 2 4 4 80%
38 10/04/2016 0 4 4 3 4 4 95%
39 10/04/2016 1 4 4 2 2 4 80%
40 11/04/2016 1 3 4 4 2 4 85%
a1 11/04/2016 1 4 4 4 2 3 85%
42 11/04/2016 1 3 4 4 3 4 90%
43 11/04/2016 0 3 3 2 4 4 80%
a4 11/04/2016 0 2 2 2 3 3 60%
45 11/04/2016 1 2 3 3 2 3 65%
46 12/04/2016 1 2 4 3 3 4 80%
a7 12/04/2016 1 2 4 3 4 3 80%
48 12/04/2016 0 3 4 2 4 4 85%
49 12/04/2016 0 3 4 2 3 4 80%
50 12/04/2016 1 4 2 3 2 3 70%
51 15/04/2016 1 4 4 2 3 3 80%
52 15/04/2016 1 4 3 4 2 4 85%
53 15/04/2016 0 3 2 4 3 4 80%
54 15/04/2016 1 4 4 4 4 3 95%
55 15/04/2016 1 3 4 4 3 4 90%
56 16/04/2016 1 4 4 2 2 3 75%
57 16/04/2016 0 2 3 3 3 4 75%
58 16/04/2016 1 2 4 4 2 3 75%
59 16/04/2016 1 2 3 2 4 4 75%
60 16/04/2016 0 3 4 3 4 3 85%
61 17/04/2016 1 3 4 3 4 4 90%
62 17/04/2016 0 4 4 2 4 4 90%
63 17/04/2016 0 2 3 2 4 3 70%
64 17/04/2016 1 3 3 1 3 4 70%
65 17/04/2016 1 4 2 3 4 4 85%
66 18/04/2016 0 3 3 4 2 3 75%
67 18/04/2016 1 4 2 3 3 4 80%
68 18/04/2016 0 3 4 3 3 1 70%
69 18/04/2016 1 3 4 2 4 3 80%
70 18/04/2016 1 4 2 2 3 4 75%
71 19/04/2016 0 4 4 3 2 4 85%
72 19/04/2016 1 4 3 3 2 4 80%
73 19/04/2016 1 4 3 4 3 4 90%
74 19/04/2016 1 4 4 3 4 3 90%
75 19/04/2016 1 3 3 4 3 4 85%
76 22/04/2016 0 3 3 3 2 3 70%
77 22/04/2016 0 2 4 3 3 3 75%
78 22/04/2016 1 3 1 3 3 4 70%
79 2210412016 0 2 4 4 2 2 70%
80 22/04/2016 0 3 2 4 2 3 70%
81 23/04/2016 1 2 4 3 2 4 75%
82 23/04/2016 1 2 3 3 3 4 75%
83 23/04/2016 0 3 4 3 3 2 75%
84 23/04/2016 1 4 4 3 3 3 85%
85 23/04/2016 1 3 4 3 3 3 80%
86 24/04/2016 0 4 4 3 4 2 85%
87 24/04/2016 1 3 3 2 2 4 70%
88 24/04/2016 1 4 3 2 2 3 70%

72




89 24/04/2016 1 3 3 4 3 2 75%
90 24/04/2016 0 4 3 3 4 3 85%
91 25/04/2016 0 4 4 4 3 4 95%
92 25/04/2016 1 3 4 3 4 3 85%
93 25/04/2016 0 4 4 3 2 3 80%
94 25/04/2016 0 3 3 4 3 3 80%
95 25/04/2016 1 4 3 3 3 1 70%
96 26/04/2016 1 3 3 4 3 4 85%
97 26/04/2016 1 4 4 3 3 4 90%
98 26/04/2016 1 2 3 2 2 3 60%
99 26/04/2016 0 2 4 3 3 3 75%
100 26/04/2016 1 3 3 2 1 4 65%
101 29/04/2016 0 3 3 4 2 4 80%
102 29/04/2016 1 3 4 4 3 3 85%
103 29/04/2016 1 4 4 2 3 4 85%
104 29/04/2016 1 4 4 3 3 3 85%
105 29/04/2016 1 4 2 3 2 3 70%
106 30/04/2016 0 4 2 2 3 2 65%
107 30/04/2016 0 2 3 2 3 3 65%
108 30/04/2016 1 2 3 2 4 2 65%
109 30/04/2016 1 3 3 3 2 4 75%
110 30/04/2016 1 2 4 2 3 3 70%
111 01/05/2016 0 2 4 2 4 4 80%
112 01/05/2016 1 3 4 4 2 4 85%
113 01/05/2016 1 3 2 4 2 3 70%
114 01/05/2016 1 3 4 4 3 4 90%
115 01/05/2016 1 4 4 4 4 3 95%
116 02/05/2016 1 4 4 3 2 4 85%
117 02/05/2016 0 4 4 3 4 3 90%
118 02/05/2016 1 2 4 4 4 4 90%
119 02/05/2016 1 3 4 3 4 4 90%
120 02/05/2016 0 4 3 4 4 3 90%
121 03/05/2016 1 4 4 4 2 4 90%
122 03/05/2016 1 4 3 3 3 3 80%
123 03/05/2016 1 3 4 3 3 2 75%
124 03/05/2016 1 4 4 2 3 4 85%
125 04/05/2016 1 4 3 2 2 4 75%
126 04/05/2016 0 3 3 3 2 4 75%
127 04/05/2016 1 3 2 4 3 3 75%
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