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Abstract - Abstract — This article details an implementation
of the Six Sigma methodology, whose objective was to
contribute to the improvement in the provision of the
health service of the Preventive IPS of the city of Popayan,
the theoretical support includes elements that will agree to
the collection, organization and interpretation of data that
will allow to conclude and give the convenient
recommendations to reduce the time that users use. The
implementation was supported with the DMAIC (Define,
Measure, Analyze, Improve and Control) methodology.
Contributing to the improvement within the user service
process with a significant average of 25% reduction in call
center response times and a decrease in the variability of
execution times of service activities by 27.6% per part of
the staff in charge.
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Resumen — El presente articulo detalla una implementacion de
la metodologia Seis Sigma, cuyo objetivo fue contribuir a la
mejora en la prestacion del servicio de salud de la IPS Preventiva
de la ciudad de Popayan, el sustento tedrico incluye elementos
que asentirdn a la recoleccion, organizacion e interpretacion de
datos que permitiran concluir y dar las recomendaciones
convenientes para reducir el tiempo que usan los usuarios. La
implementacion fue apoyada con la metodologia DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar). Aportando en el
mejoramiento dentro del proceso de servicio al usuario con un
promedio significativo del 25% en reduccién de tiempos de
respuesta del call center y una disminucion en la variabilidad de
tiempos de ejecucion de las actividades de servicio en un 27,6%
por parte del personal encargado.
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INTRODUCCION

Preventiva es una entidad prestadora de servicios de salud en
la ciudad de Popayén, en la coyuntura econdmica este tipo de
empresas para subsistir en el mercado y ser competitivas
deben adaptarse, los servicios deben ser prestados de acuerdo
con las especificaciones precisas a las exigencias y la
normatividad exigida por la superintendencia de salud.

Para satisfacer a los clientes con el compendio de servicios
que esta entidad promueve, se requiere el ejercicio adecuado
dentro del proceso, procedimiento y protocolos, mediante la
disminucion de la inestabilidad en cada uno de los elementos
primordiales: proveedores, médicos especialistas,
medicamentos, servicio y usuarios.

Para incrementar y satisfacer el servicio de la IPS, que es el
indicador para ser atendidos los usuarios adscritos a la entidad
en un plazo determinado, las entidades pueden reducir la
inestabilidad de los elementos y mejorar su desempefio
acudiendo a metodologias como Seis Sigma [1] o Lean Six
Sigma [2].

Seis Sigma es un sistema de gestion de mejora continua, el
cual tiene como objetivo la reduccion de errores y la
satisfaccion completa de los clientes. [3]

El discernimiento de este entorno fue un motivador para
determinar la ejecucion y los beneficios que otorga la
metodologia Seis Sigma en la IPS Preventiva. dedicada a la
prestacién de servicios médicos. En este articulo se logra paso
a paso a través de un anlisis minucioso de datos y elementos,
mediante el uso de la metodologia DAMAIC, en IPS
Preventiva con el objetivo de disminuir la inestabilidad en los
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procesos internos de servicio y atencion al usuario y ademas
de aumentar la calidad del servicio y, contribuir a un mejor
desempefio.

I. MATERIALES Y METODOS

Este tipo de entidades prestadoras de servicio de salud como
son las IPS, para subsistir en el mercado se obligan a afrontar
un sinnimero de problemas entre ellos el descontento de los
usuarios por el grado de atencion que las IPS prestan, y lograr
las actividades que permitan coordinar cada elemento e
integracién de procesos, procedimientos y protocolos claves
que faciliten formar sistemas sélidos en el mejoramiento del
servicio prestado al usuario, mediante el uso o implementacién
de metodologias que les suministren soporte para administrar
sus esfuerzos. Es asi como esta investigacion se realiza bajo
una metodologia explicativa que busca responder como y por
qué se produce un determinado fendmeno mostrando los
procesos llevados a cabo hasta el cliente final, [1].

En general la integracion de las actividades establece las bases
para sustentar un estudio explicativo para encontrar las causas
de la problematica [1], junto con la aplicacion de la
metodologia Six sigma para disminuir los tiempos de servicio
al usuario y la metodologia DMAIC que es apropiada para
este tipo de empresa, (Tabla 1.)

En la etapa de definicion, se establecieron como actividades
las actividades del problema, el impacto operacional vy
econdmico, las consecuencias generadas por problema
presente. Como herramientas se utilizd el Project Chéarter,
Pareto nivel 1 y 2 y SIPOC, encuesta. Los resultados se
registraron mediante tablas de datos, ademéas del
diligenciamiento de los formatos de Project Charter, la voz del
cliente y la caracterizacion de los procesos.

En la fase de medicién, se establecieron los tiempos del
proceso de atencion al usuario, se hizo un plan de recoleccién
de datos, se desarroll6 el analisis estadistico mediante el uso
de las medidas de tendencia central, el uso de graficas Box
Plots, histograma, diagramas de control y el analisis de
capacidad de proceso. Los resultados se presentan en el
andlisis de la situacion actual.

En la etapa de analisis se interpretan los resultados mediante el
uso del diagrama de causa y efecto identificando la causa raiz
y las contribuyentes al problema; ademas se utiliza estadisticas
de regresion, analisis de varianza graficas de probabilidad de
residuos y grafica de residuales.

En la fase de mejora se realizé una tormenta de ideas, para lo
cual se realiz6 una reunion con los involucrados en el proceso
para generar propuestas de mejora para las causas
identificadas utilizando la matriz de 5 por qué?. Propuestas las
cuales estan consignadas en el plan de mejoramiento.

Figura 1: Etapas DMAIC

Etapa 1.
Definir
Etapa 5. Etapa 2.
Controlar Medir
Etapa 4. Etapa 3.
Mejorar Analizar

Fuente: https://www.google.com/search?rlz=1C1ONGR_enC0O1040C01040&q=Etapas+DMAIC

PROBLEMA

En la IPS Preventiva se han detectado inconformidades
respecto al servicio prestado, de los 340 usuarios asentados
por la entidad para nombrar un ejemplo, el 13% en los Gltimos
5 meses registran incumplimiento en los pagos mensuales y el
6% han desistido a los servicios de salud, lo que afecta
directamente a el area financiera de la entidad reduciendo la
posibilidad de invertir en equipo tecnol6gico actualizado,
contratacién de Doctores especialistas, incrementacion de su
estructura y personal operario, generando indicadores bajos
en la prestacion del servicio.

A. Etapa de Definir

En esta etapa se muestra el diagnéstico inicial, la definicion
del problema, asi como las areas de oportunidad. Ademas, se
muestra el plan de mejora. Para la obtencién de resultados se
realiz6 un plan de recoleccion de datos utilizando técnicas
como sistemas de informacion (base de datos preventiva) y
encuestas virtuales, en el anexo 1 se da inicio al proyecto con
el Proyect Charter.

1)CARACTERIZACION DEL PROCESO

Se establecid el mapa de procesos para dar orden, seguimiento
y control de las distintas actividades que se llevan a cabo en la
prestacion del servicio a los usuarios, y de esta forma se
encontro la actividad del proceso a tratar como se muestra a
continuacion en la figura 2.
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Figura 2: Proceso servicio y atencién al usuario

I PROCESO 0s 1
PLANIFICACION GESTION GESTION DE GESTION DE
ESTRATEGICA FINANCIERA INNOVACION CALIDAD
I PROCESC
i
E o EACTURACION
ATENCION AL "
w CLIENTE — AFILIACION — ELECTRONICA
=
E [
ENCUESTA DE PRESTACION DE ASICRACIONDE
SATISFACCION SERVICIO AL — SET
AL CLIENTE CLIENTE
—' PROCESO DE SOPORTE ‘—

CONTROL DE
SATISFACCION
DE CLIENTES

LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO
DE INSTALACIONES Y EQUIPO
MEDICO

ADMINISTRACION
DE HISTORIAS
MEDICAS

SEGUIMIENTO
DE CONTROLES
A PACIENTES

Fuente de elaboracién propia
En la figura 2 se identifica claramente cada una de las
actividades del proceso de servicio al cliente y el area de
oportunidad.

Figura 3: Pareto nivel 1
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La figura 3 establece el diagrama de Pareto Nivel 1 donde se
puede evidenciar las principales causas de la problematica con
un 87,7% son la Mano de Obra y los Métodos, se encuentra en
Mano de Obra un 53,8% de defectos causa sobre la cual se
hace énfasis en el Diagrama de Pareto Nivel 2 para
profundizar mas en la causa raiz de la problematica.

Pareto Nivel 2.
De acuerdo con los resultados arrojados en la primera fase

Figura 4: Pareto nivel 2
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Fuente: Elaboracién propia mediante Minitab.

Una vez detallada el &rea de oportunidad (figura 4), Pareto
nivel 2, en la cual se evidencia la falta de personal con un 66%
del general del proceso se procedi6 a desarrollar un mapeo de
gran envergadura, (llamado también SIPOC (por las siglas en
inglés de Supplier, Input, Process, Output y Customer), con la
finalidad de observar y deducir cémo se realizaban las
actividades del proceso de servicio y atencidn al cliente (figura
5)

Figura 5: Sipoc
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cliente. - Afiliacién. medico. cliente.

- Agendamiento de citas.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede evidenciar en el SIPOC un desglose del
proceso de atencidn al usuario, la demora en que se agenda
una cita, la recepcion de llamadas por medio del call center y
la falta de personal ocasionaba un retraso excesivo a la hora de
cumplir con los estandares minimos de tiempos de respuesta,
teniendo en cuenta una débil organizacion de las actividades
por parte del personal encargado ocasionaba errores y demoras
en la atencién al usuario.
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2)VOC (Voz del cliente)

La voz del cliente (VOC) describe las necesidades y
percepciones expresas y latentes de los clientes, en relacion
con la calidad, costo y entrega de procesos, productos o
servicios.

La empresa IPS Preventiva cuenta con un total de 340
usuarios activos hasta la fecha, Y 190 de los cuales hacen
parte del grupo de usuarios que dejaron de usar los servicios
de la IPS o que dejaron de pagar el servicio. Para un total de
530 datos por lo cual se toma como tamafio de la poblacién
utilizando la siguiente formula.

Figura 6: Calculo de tamafio de muestra cualitativa finita
2 2
Z ¢ N
2 N _ 2 2
e’(N-1)+2° 5

Fuente: https://www.google.com/search?rlz=1C1ONGR_enC0O1040C0O1040&q

N-=

n = tamafio de la muestra que se busca.
N = tamafio del universo a estudiar, 530 usuarios.

o = desviacion estandar de la poblacion. Cuando este dato es
desconocido, se utiliza una constante que equivale a 0.5

Z = valor que se obtiene a través de niveles de confianza. Es
un namero constante, que generalmente adquiere dos valores
segun el nivel de confianza que se quiera. Para este ejercicio
se usé un nivel de confianza del 95% (equivale a 1.96) es el
valor minimo admitido para que la investigacion se considere
confiable.

e = es el limite de error muestral admisible. Comdnmente
oscila entre el 1% (0.01) y el 9% (0.09). ElI 5% (0.5) es el
valor estandar que se usa en investigaciones.

Total, de la muestra: 298 usuarios. [1]

Tabla 1 resultado calculo de muestra

Tamafio de la poblacion objetivo 530

Tamafo de la muestra que desea obtener 298

Para escuchar la voz del cliente como apoyo y mejor
direccionamiento al momento de aplicar las mejoras
estratégicas se realiz6 una recopilacion de informacion
utilizando la encuesta virtual como herramienta donde se
consultd a 224 usuarios donde se evidencio una inconformidad

del 68% del servicio de call center y un 65% en agendamiento
de citas.

Figura 7: Inconformidad Call center
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8: agendamiento de citas
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Fuente: Elaboracion propia

En la inconformidad del call center (figura 7) demostr6 dentro
de la encuesta realizada a usuarios y desertores que el 68% de
las respuestas estan en un rango negativo a causa de las
demoras excesivas en los tonos de espera y agendamiento de
citas.

La figura 8 muestra la eficiencia del servicio en cuanto a la
programacion de su cita médica donde un 65% de las
respuestas estan en un rango negativo.
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Tabla 2: Matriz de la Vos del Cliente

VOC/Quej | Caracteris | CTQ’s | Medicio Meta Limite
as(\Vos del tica de Necesid | n/Indica de
Cliente calidad/ ades dor Especi
Problema | Critico ficacio
clave para la n
calidad
Muchos Falta de Contrat | Porcent | Reducci | 10%-
intentos personal | acion de aje on del 20%
para persona 15%en
responder | la
la Ilamada cantida
dde
intentos
por los
usuarios
Los tonos Colapso Contrat | Minutos | Reducci 4-14
de espera de Call acion de 6n de min
son muy center persona 13 min
demorados I a5 min

Fuente Elaboracion propia.

En la matriz de la voz del cliente (Tabla 2) se muestran las
calificaciones bajas asignadas hacia los intentos para que la
llamada sea respondida 1 y 2 indicaron que los tonos de espera
son muy demorados. para un desglose mas profundo teniendo
en cuenta la informacion recolectada por medio de la encuesta
las dos preguntas mas relevantes debido a su porcentaje de
respuesta dentro de un rango negativo.

B. Etapa Medir

1-PLAN DE RECOLECCION DE DATOS: Es importante la
recoleccion de datos para tener la capacidad de validar la
informacion obtenida debido a que esta es fiel y real a las
problematicas que se presentan dentro de una empresa.

Dentro de la recoleccion de datos se utilizaron los historiales
de usuarios de los Gltimos 5 meses donde se realiz6 una
encuesta virtual que se evidencio en la etapa de Definicion
donde resaltaron dos preguntas en especifico con un alto
porcentaje negativo por lo que nos lleva a hacer énfasis en el
area de atencion al cliente.

Se tomaron historiales de los usuarios activos y desertores
para un total de 530 datos, la toma de muestras se realizd
utilizando la pagina web QuestionPro, arrojé una muestra de
298 personas como se ilustra en la Figura 7.

Para determinar el por qué los motivos de su inconformidad y
desercion, por medio de llamadas individuales se entrevisto a
los usuarios donde su mayor inconformidad fueron los
tiempos de espera al momento de agendar una cita o adquirir
algun tipo de informacién.

Para la etapa de Medicién se tomaron datos en minutos.

Una vez determinadas las variables a trabajar para reducir los
tiempos en el servicio y atencion al usuario de la IPS, se
procedio a la medicion de tiempos de duracion de llamada al
call center y el tiempo en agendar una cita.

La administracion determino como tiempo de estudio meta
para los tiempos: 6,67min +/- 20,56 min (figura 9)

Figura 9.: Grafica de Control
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Fuente: Elaboracion propia mediante Minitab.

El andlisis de datos se realiz6 por medio de graficos de control
individuales constituyendo un punto real de cada observacién
en un grupo ya que con éste resulta facil determinar los
valores atipicos y la dispersion de la distribucion. Esto
corresponde cuando el tamafio de la muestra es mayor a 30
datos, como en este caso (figura 9).

Del diagrama de control se pudo establecer como limite de
control superior esta en 20,56 minutos y como limite de
control inferior 6,67 minutos y su media de 13,61 min, lo que
demuestra que los tiempos de atencién del usuario mostraron
una desviacion muy grande de 6,3min y se encontraron datos
muy elevados y el promedio de estos era casi igual al limite
superior de tolerancia, mostrando un estado de descontrol en
el proceso (figura 9); el patron de la grafica para los 224 datos
es de tendencia o cambio permanente de nivel y demostré que,
aparentemente, el proceso se encuentra bajo control
estadistico, pero esta fuera de control con respecto a los
limites de tolerancia establecidos por la empresa

Figura 10: anélisis de capacidad de procesos

Informe de capacidad del proceso de TIEMPO EN MNTS DE LLAMADAS
Célculos basados en el modelo de distribuciénWeibull

LEI Objetivo LES

Procesar datos Capacidad general
Fp 070

Lel m
Objetive 10
LES 55

PPL 088
PPU 085D
Media de la muestra 136116 Fpk 060
Niimero de muestra 224
Forma 24049
Escle 15,3879 PPM < LEl 1256667
PPM > LES 3421317
Desempeiic observado PPM Total 2637984
PPM < LEl 000
PPM > LES 0.00

E
I
\
\
| Rendimiento general Esp.
\
\
PPM Total  0.00 ‘
\
\
\
|

00 45 90 135 180 225 270



aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma para el mejoramiento en el proceso de atencion al cliente en preventivé

. Ingenieria Industrial, (2023)

Fuente de elaboracién propia

Se realizé un analisis arrojado por Minitab, por su
presentacion de datos completos y graficos para una facil
interpretacion de los mismos (figura 10). El analisis revel6 que
los datos tenian un comportamiento normal con una
desviacion tipica en los tiempos de demora ¢ = 6,13,
indicando que el proceso era lento y no permitia cumplir con
los requerimientos de los usuarios indicando que el proceso
era demorado y lento respecto al servicio y atencion al usuario
de la IPS, por la Capacidad del proceso Cp se obtiene un valor
de CP=0,62, y un valor de CPK de 0,60.

0.62
0.60

CP (capacidad de proceso)
CPK(indice de capacidad del proceso)

El Cp es el indice que se usa para evaluar el proceso y Este
indice separa y evalGa variacién y centrado.

Por la finalidad del estudio interesa conocer la variacion del
proceso y no tanto la ubicacion. Se observa que tiene un PPM
= 46979,84 (partes por millon de defectos) mostrando que el
proceso esta arrojando muchos defectos y las entradas de las
unidades estan fuera de control.

Del coeficiente de asimetria en 0,22

El Cp (Capacidad de proceso) son indicadores que permiten
establecer el grado de simetria (0 asimetria) que presenta una
distribucion de probabilidad de una variable aleatoria sin tener
que hacer su representacion grafica. Como eje de simetria
consideramos una recta paralela al eje de coordenadas que
pasa por la media de la distribucién.

Figurall: -Box Plots

Gréfica de caja de TIEMPO EN MNTS DE LLAMADAS
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Fuente: Elaboracion propia mediante Minitab.

La gréfica de caja (figura 11), muestra que la mediana de los
tiempos de atencién de servicio de citas de la IPS es del2
minutos, el rango intercuartil es de 8 a 24,75 minutos. Dentro
de los datos no se identifican los valores atipicos (outilers en
inglés) ya que no hay tiempos por fuera de los limites siendo
el tiempo mas largo de 17,5 min y el limite se fijo en los 25
min. Es decir que no hay tiempos que estan mas alla del limite
inferior o superior.

Box plots (figura 11) muestra una asimetria hacia la derecha o
positiva sesgada a la derecha ya que los tiempos de servicio y
atencion al usuario de la caja se encuentran distribuidos hacia
la parte superior de la mediana. Indicando un rango mas
amplio, por lo que los tiempos en respuesta a las llamadas
estaran mas dispersos.

C. Etapa Anélisis

Se analizaron los datos recogidos, para determinar cuales son
las causas del mal funcionamiento de los procesos.

En esta fase se analizan los datos recogidos para determinar
las causas raiz de los problemas identificados en la fase
anterior y se determinan las posibles soluciones.

Para los efectos y problemas que miramos reflejados en
nuestros procesos se analizaron y se implementaron diferentes
herramientas para identificar la raiz del problema y asi
establecer posibles soluciones.

1)ANALISIS CAUSA EFECTO

Se realiz6 un diagrama de causa y efecto con el fin de
identificar y analizar los diversos factores o causas raiz que
afectan la calidad de nuestros servicios, siendo asi las causas o
hipétesis que serdn probadas mediante el uso de diferentes
herramientas que nos permitirdn dar solucion a la raiz del
problema.

Para indagar a profundidad la problematica y con el proposito
e mostrar los elementos mas relevantes, se realizd un
Diagrama causa efecto lo cual describe y permite determinar
exactamente sus diferentes causas. Figura 12.

Figura 12, Diagrama Causa Efecto
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Fuente Elaboracion propia.

El proceso arroja muchos defectos, El diagrama de causa y
efecto (figura 12) muestra las posibles causas raiz del area de
oportunidad (atencion del usuario), suministrando informacion
necesaria para disefiar las hipotesis sobre los tiempos de
agenda de una cita y el tiempo de recepcion del call center.
hipotesis: El personal encargado del call center es el
suficiente para dar tiempo de respuesta

Hot iy = po = U3 = s,
H;: Al meno una pu; es diferente.



aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma para el mejoramiento en el proceso de atencion al cliente en preventivd

ips.

. Ingenieria Industrial, (2023)

El valor del coeficiente R"2, indica la razon de aceptacién o
rechazo: HO se rechaza si el coeficiente observado es menor
que la significancia predefinida, o sea, si valor-R"2

< 0, en caso contrario si el valor-R*2, > 0, no se rechaza HO,
Por consiguiente, se acepta la HO

Tabla 3. Coeficiente R2
Estadisticas de Regresion

Coeficiente de correlacion multiple 0.966762975

Coeficiente de determinaciéon R"2 0.93463065

R"2 Ajustado 0.930126145

Error Tipico 3.812320236
Observaciones 223

Tabla 4: Analisis de Varianza

Grados | Sumade | Promedio F VALOR
de cuadrado de Critica
libertad S Cuadrado
S
Regresi 1 46131,49 | 46131,49 3174,0 | 4,3657E-
on 96 9 86 133
Residu 222 3226,500 | 14,53378
0s 4 5
Total 223 49358

Fuente de elaboracién propia

El R2 del modelo es de 0,93. Se examina la grafica de
residuos para determinar los supuestos de normalidad (figura
13).

Figura 13: Grafica de probabilidad de residuos
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Fuente de elaboracion propia

Los residuales se sittan a lo largo de la linea de tendencia que
se halla entre los bordes de confianza, (figura 13). Los
resultados del valor R2 es mayor que 0 y la p tiende a 0, por lo
que es permitido determinar que los residuos siguen una
distribucion normal, suministrando evidencia que afirma que
los residuos estan distribuidos aleatoriamente y tienen una
varianza constante del modelo.

Figura 14: Grafica de residuales
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Fuente de elaboracion propia

Conclusién prueba de hipotesis: El andlisis estadistico de la
tabla 3, muestra el valor de R2 es mayor a 0 y tiende
aproximarse a 1. Lo que determina que entre mas llamadas
ingresen al call center mayor sera el tiempo de respuesta por
parte de las operarias de atender el servicio. Esto evidencia
que la variabilidad entre los niveles a la hora de ofrecer una
respuesta es una variable significativa que afecta a la variable
del servicio.

Etapa Mejora

Posteriormente de la validacién de la hipotesis, se deriva
buscar la solucién por medio de un Analisis 5 Por Qué, esta
técnica determina de manera sistematica una serie de
preguntas utilizadas para la investigacion de problemas y para
determinar las posibles causas y soluciones. Consiste en
indagar por qué cinco veces, por cada problema evidenciado
con el objeto de trascender mas alla de los indicios evidentes,
hasta encontrar la cierta causa que afecta al problema y se
halle la solucién mas practica y precisa. En la tabla 5, se
muestra un andlisis realizado.

Tabla 5: Matriz de 5 Por qué?

Por Por Por Por
Hipotesis que? que? que? que? Por que? Mejora
La
cantidad y
experiencia
El personal ala ho_ra de No se ha ) V|ncu|ar,a la
El personal recepcionar ) No se tienen IPS més
encargado del giirw];;it%n una voirggﬁ(lj;r Politica y definidos personal con
e | _ftamene | T |y | condiones | (SRS | ooy
ara dar significativo %iferencia capacitar laborales ref uerimientoys atencion gl
tiZm 0 de en el tiempo enel el de laIPS gr arte de la cliente y el
res) Eesta de respuesta momento personal z?dm?nistracién manejo dfe/ call
P al usuario de necesario cJe nter
disminuir
los tiempos
de servicio

Fuente de elaboracion propia
Por otra parte, se inici6 con la estandarizacion de los procesos,
procedimientos y protocolos del area del servicio y atencion al
cliente con el animo de disminuir los tiempos de respuesta que
afectan al usuario y la capacitacion del personal encargado del
call center, elaborando estrategias necesarias para el
mejoramiento continuo de la IPS

D. Etapa Controlar

El control se llevé al cabo mediante el uso de un formulario o
lista chequeo donde se identifica claramente la cedula, el sexo




aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma para el mejoramiento en el proceso de atencion al cliente en preventiva

. Ingenieria Industrial, (2023)

y los tiempos de recepcion de cada usuario como datos de
entrada para el andlisis estadistico de la investigacion. Estos
datos fueron registrados con el propésito de evaluar la
variabilidad de las frecuencias de los tiempos de recepcién de
llamadas por parte del personal encargado del call center de la
IPS.

De esta manera, se coloca en consideracion del IPS los
argumentos y mediciones que permita dentro del proceso de
servicio y atencion del usuario realizar los correctivos
necesarios para cumplir con los objetivos planteados.

Concluida la aplicacion de Seis Sigma en la IPS preventiva
para el analisis del proceso al servicio, se determind el
objetivo de reducir los tiempos de respuesta y la variabilidad
dentro del proceso analizado. A continuacién, se demuestra
con los datos extraidos posteriormente a la aplicacion de la
metodologia (Tabla 6).

Tabla 6 segunda toma de datos en minutos de recepcion de
Ilamadas después de metodologia aplicada

SEGUNDA TOMADE DATOS TIEMPO EN MINUTOS

Dial | Dia2 | Dia3 | Dia4 | Dia5 | Dia6 | Dia7 | Dia8

14 12 9 12 10 16 3 10

9 9 7 15 18 7 8 16

13 5 13 13 10 12 5

7 11 8 10 8 10 14

18 5 12 12 14 14 9

12 11 11 15 12 18

11 16 13 16 16 8

9
7
6
8 4 5 10 6 5 5 6
3
8
5

5 8 11 17 14 16 11

6
3
17 9 8 8 8 10 10
5
9

9 18 14 10 4 11 10

12 11 10 10 6 5 13 5

7 14 13 5 3 7 8 14

13 10 8 11 8 11 17 8

17 6 16 8 5 7 11

8 3 7 11 11 10 16

6 8 10 13 10 12 12

7 15 15 14 16 5 8

16 10 5 8 8 13 12

6
3
8
14 5 11 12 12 5 12 17
8
6
5

15 5 11 10 11 11 7

13 13 9 7 17 15 14 11

8 8 13 13 9 8 9 10

16 11 15 12 15 11 9 7

5 13 11 16 8 16 14 5

9 12 16 5 17 10 9 9

11 14 11 13 7 7 10 15

7 8 6 12 15 8 13 12

Fuente de elaboracion propia

La figura 15, evidencia los resultados obtenidos en el segundo
andlisis de para los tiempos de recepcion de Ilamadas en el call
center, los cuales muestran una normalidad con una
variabilidad ¢ = 3.76, identificando un proceso mas acorde a
los tiempos y que cumple con los requerimientos del usuario y
con un minimo de defectos por millén en el proceso PPM =
24922,

1)PROPUESTA

Se presenta el plan de accidn (tabla 7) que permita realizar las
actividades necesarias para mejorar significativamente el
proceso de servicio y atencion al usuario de la IPS Preventiva.
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Tabla 7: Plan de accién a futuro Preventiva

Area Descripcion de Acci_ones de mejoraa
PLAN DE ACCION DE LA IPS PREVENTIVA los implementar
Area Descripcion de Acci_ones de mejora a dentifi . .
los implementar e,:nt!flcar ycqmpartlr mejores
Capacitar y formar de manera practicas, mediante la
continua al personal del area de documentacion y el compartir
servicio al cliente sobre os del personal del area de atencion
principios y Requisitos de la al cliente, incluyendo estrategias
metodologia Six Sigma metodos y practicas.
1 Incluir la metodologia Six Sigma
' . «:_ |enlainduccion de nuevos 3. Fortalecer } L
(rer;e;?::;:(?hae&x (,empleados y practicqntes enel gn los N gcrrjsgg:;gizzgzadpgﬁgg'Izoasje 0
servicio al clientel2€2 de servicio al cliente, en area_de servicio colaboradores puedan aorender
Preventiva aras de que tengan una alclienteenla |; : puedan ap
comprensidn basica frente al preventiva Juntos, intercambiar ideas y
tema. resolver problemas comunes.
Documentar y crear manuales de
procedimientos de trabajo Proponer un programa de
ajustados a los requisitos de la Atencién mentoria o coaching, donde los
metodologia Six Sigma Servicio colaboradores con mas
Cliente experiencia 0 conocimientos
Elaborar pruebas de Preventi pueden orientar a aquellos con
conocimiento antes y después de menos experiencia.
las capacitaciones, en aras de va
Atencién evaluar el nivel de cor_np_rensic’)n Realizar evaluaciones
Servicio de los conc'eptgs y_ObJet'VOS de la periddicas de los procesos
Cliente metodologia Six Sigma 4. actuales de atencion y servicio
Preventiv Diagnosticar  (al cliente.
a Realizar cesiones de el proceso de
observacion directa en las que atencion y Organizar sesiones de
2 Evaluar la se pueda conocer como los servicio al brainstorming y feedback con el
efectividad del  [colaboradores del area de clienteen la personal de servicio al cliente.
proceso de servicio aplican lo que han IPS Clinica
capacitacion en [aPrendido en su trabajo diario. Renacer Diagnosticar los problemas y las
il A
cliente sobre la 995“"’? para evaluar el o importancia
metodologia seis conocimiento de,l cur_npl_lmlento :
sigma en el drea de’Ia metodolqg!a seis §|gma en _ _
de atencion y el area de servicio al cliente Fuente de elaboracién propia
servicio al Realizar reuniones de
cliente en la IPS |retroalimentacion en aras de
mejorar posibles falencias y
desviaciones de la aplicacion de
la norma por parte de los
colaboradores en el area de
atencién y servicio al cliente en
la IPS preventva




aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma para el mejoramiento en el proceso de atencion al cliente en preventid@

. Ingenieria Industrial, (2023)

Figura 15, resultados obtenidos en el segundo analisis

Informe de resumen de TIEMPO EN MNTS DE DURACION DE L

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 170

Valor p <0,005

Media 10,201

Desv.Est. 3761

Varianza 14,143

Asimetria 0134948

Curtosis  -0,827865

N 24

Minimo 3,000

Ter cuartil 7,250

Mediana 10,000

3er cuartil 13,000

Maximo 18,000

Intervalo de confianza de 95% para la media
. = 5 = = - 9,706 10,69
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
9,000 11,000
_ T Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
3,442 4,145
Intervalos de confianza de 95%
o [

Fuente de elaboracion propia

Con las alternativas aplicadas a la toma de datos en segunda
instancia, se disminuyeron los tiempos en minutos; estos
resultados son evidenciados en la figura 15.

Las IPS son medidas por su eficiencia en cuanto al servicio
prestado sus usuarios por parte del ministerio de proteccion
social, tomando como referencia el resultado de las PQR y La
mera en que se soluciona los inconvenientes encontrados para
ello se propone el uso de la metodologia Six Sigma

Il. CONCLUSIONES

Antes de la implementacién de la metodologia Six Sigma, se
evidencio que el proceso de servicio y atencion al usuario
presento alteraciones en los tiempos de respuesta, por lo que
se establecid un diagrama de Pareto Nivel 1 y 2 donde se
encontrd que la falta de personal mostraba una relevancia de
un 66%, asi como la obtencidn de resultados a través de un
plan de recoleccion de datos utilizando técnicas como sistemas
de informacion (base de datos preventiva) y encuestas
virtuales, en el anexo 1 se da inicio al proyecto con el Proyect
Charter.

Las mediciones obtenidas en la primera fase del proyecto se
registraron con una media de 13,61 minutos a la respuesta al
usuario. Tras la metodologia aplicada el tiempo de respuesta
se redujo en la media de 10,20 minutos, lo que demostr6 un
logré en el porcentaje de deduccion en tiempo del 25,05%. De
la misma manera se evidencio una disminucién en la
variabilidad de los tiempos de ejecucién de las actividades del
27,6% (diferencia de desviacion tipica)

La ventaja del uso de la metodologia propuesta radica en el
uso de herramientas que permiten estandarizar y disminuir los
tiempos de respuesta de las actividades definidas en los
procesos, procedimientos y protocolos los cuales muestran una
normalidad con una variabilidad ¢ = 3.76, identificando un

proceso mas acorde a los tiempos y que cumple con los
requerimientos del usuario y con un minimo de defectos por
millén en el proceso PPM = 24922. Partes por millén.
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