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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Sistematizacion de los procedimientos
administrativos en una entidad publica de salud, Lima-2025”, tiene por objetivo
analizar la influencia de la sistematizacion de los procedimientos
administrativos en una entidad publica de salud, la misma que es crucial para
optimizar la eficiencia y efectividad de los procesos internos de una institucion
publica. Para el presente estudio se adoptara un enfoque cualitativo, siendo
de tipo basica y orientada a comprender y analizar la sistematizacion de los
procedimientos administrativos en una entidad; se empleara un disefio
fenomenoldgico y descriptivo lo que facilitard una exposicion detallada de las
percepciones y experiencias de los participantes respecto a los problemas
identificados, asimismo se empleara como técnica la entrevista, empleando
su guia respectiva. Los resultados del presente estudio evidencian una
percepcion ampliamente positiva respecto a la sistematizaciéon de los
procedimientos administrativos en la Direccibn de Sanidad Policial,
destacandose su impacto en la eficiencia operativa, la mejora en la atenciéon
al usuario y la optimizacién de la gestion interna. Se puede concluir que la
sistematizacion de procesos es un factor crucial en la mejora de la eficiencia
tanto en la atencién como en la gestibn de recursos y procedimientos

administrativos dentro de las entidades publicas de salud.

Palabras clave: Sistematizacion - procedimientos administrativos - entidad

publica.
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ABSTRACT

The present research entitled ‘Systematisation of administrative procedures in
a public health entity, Lima-2025’, aims to analyse the influence of the
systematisation of administrative procedures in a public health entity, which is
crucial to optimise the efficiency and effectiveness of the internal processes of
a public institution. For the present study, a qualitative approach will be
adopted, being of a basic type and oriented to understand and analyse the
systematisation of administrative procedures in an entity; a phenomenological
and descriptive design will be used, which will facilitate a detailed exposition
of the perceptions and experiences of the participants with respect to the
problems identified, and the interview technique will also be used, employing
its respective guide. The results of this study show a broadly positive
perception of the systematisation of administrative procedures in the Police
Health Directorate, highlighting its impact on operational efficiency, improved
customer service and the optimisation of internal management. It can be
concluded that the systematisation of processes is a crucial factor in improving
efficiency both in the provision of care and in the management of resources

and administrative procedures within public health entities.

Keywords: Systematizacion - administrative procedures — public entity.
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INTRODUCCION

Es fundamental destacar, que debido al incremento sostenido de la demanda
de atencion y la escasa disponibilidad de recursos; es muy importante
organizar los procedimientos administrativos para optimizar el desempeinio, la
calidad y la eficiencia en la administracion de las entidades de salud publica.
Asimismo, es necesario contar con procedimientos administrativos
estandarizados y precisos que permitan brindar una mejor prestaciéon de
servicios, permitiendo documentar, registrar, organizar y evaluar estos
procesos; disminuyendo los errores y facilitando la formacién y capacitacién
del talento humano.

El presente estudio tiene como objetivo analizar y describir la relevancia
de la sistematizacién de los procedimientos administrativos en una institucion
publica de salud y los beneficios derivados de su aplicacion. Dicho proceso
permite disminuir errores, optimizar la eficiencia en las actividades
administrativas; también facilita la formacion del personal, fomenta una
gestibn mas clara y simplificada y permite que las decisiones se basen en
informacion sélida.

En el capitulo I, se aborda el enfoque del problema, incluyendo la
descripcion de la realidad del problema, la formulacion del problema, los
objetivos de la investigacion, su justificacion e importancia, asi como las
limitaciones y delimitacion del estudio. En el capitulo Il, se desarrolla el Marco
Tedrico, que incluye los antecedentes nacionales e internacionales y el marco
conceptual. En el capitulo Ill, se presenta la metodologia, explicando la
estrategia y tipo de investigacion, las categorias y subcategorias; ademas del
entorno del estudio, las personas involucradas, las técnicas e instrumentos
utilizados, el rigor cientifico, el procesamiento de la informacion y los aspectos
éticos. En el capitulo IV, se exponen los resultados obtenidos en relaciéon con
los objetivos planteados. En el capitulo V se presentan la discusion, las
conclusiones y recomendaciones. Por ultimo, las fuentes de informacion y los

Anexos correspondientes.

Xvili



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Es necesario precisar que sistematizacion de los procedimientos
administrativos en las entidades publicas de salud a nivel global, enfrenta una
serie de problemas que tienen un impacto negativo en la calidad, la
transparencia y la eficacia operativa de los servicios que se brindan. En todo
el mundo, muchas administraciones de salud publicas, no tienen procesos
estandarizados, lo que provoca inconsistencias en la atencion y gestion de los
recursos. Del mismo modo, la incorporacién de tecnologias digitales y la
automatizacion de los tramites administrativos no se ha puesto en marcha de
forma uniforme, provocando brechas significativas en la calidad del servicio
entre naciones y regiones.

También la digitalizacion de los procedimientos administrativos en el
sector salud, en muchos paises se encuentran en fases iniciales o tienen
coberturas reducidas. Aunque existen iniciativas enfocadas en incluir
tecnologias para simplificar y automatizar los tramites administrativos, la
transicion hacia sistemas digitalizados es lenta y se encuentra condicionada
a la ausencia de infraestructura tecnoldgica, resistencia al cambio
organizacional y la limitada capacitacion del personal administrativo en el uso
de tecnologias digitales (OECD, 2020). Por consiguiente, trae como
consecuencia deficiencias en la gestion, afectando la transparencia y el
manejo de recursos financieros y humanos dentro de las instituciones de salud
publica.

Asimismo, en el contexto peruano la sistematizacion de los
procedimientos administrativos en las entidades publicas de salud en Peru,
enfrenta probleméticas similares que impactan en la eficiencia, transparencia
y equidad en la prestaciéon de servicios de salud. La falta de un marco
normativo unificado que regule de manera integral los procedimientos

administrativos en las entidades publicas de salud, A nivel nacional, uno de
1



los problemas mas relevantes es la falta de un marco normativo unificado que
regule de manera clara los procedimientos administrativos, lo que da lugar a
una gestion fragmentada y altamente burocratizada. Esta situacion ocasiona
retrasos en la atencion a los pacientes, un uso ineficiente de los recursos v,
en algunos casos, practicas de corrupcion administrativa (Ministerio de Salud
del Peru, 2022).

De acuerdo a los informes emitidos por la Contraloria General de la
Republica (2021), las falencias en los procedimientos administrativos en el
sector salud se deben, en gran medida a la resistencia al cambio y la falta de
capacitacion idénea del personal encargado de gestionar estos procesos. Una
parte considerable de los trabajadores del sector publico en salud, no poseen
las competencias necesarias para el manejo de tecnologias de la informacion,
ni para la digitalizacion de los procedimientos, lo que contribuye a la
persistencia de demoras, ineficiencias y bajos niveles de transparencia en la
gestion institucional (Contraloria General de la Republica, 2021).

Ademas, la digitalizacion de los procesos administrativos en las
entidades de salud en Peru no ha sido implementada de manera uniforme. Si
bien existen esfuerzos a nivel del Ministerio de Salud para mejorar la
interoperabilidad entre las plataformas digitales del sistema de salud, las
brechas tecnoldgicas persisten, sobre todo en zonas rurales, lo que genera
desigualdades en el acceso a servicios de salud. La carencia al acceso de
tecnologias adecuadas y la ausencia de procesos estandarizados aumentan
las disparidades en la calidad de los servicios de salud (Gutiérrez & Vargas,
2020).

De igual forma la sistematizacion de los procedimientos administrativos
en la Direccién de Sanidad Policial del Peru enfrenta multiples desafios que
afectan tanto la eficiencia operativa como la calidad del servicio ofrecido al
personal policial y sus familias. A nivel nacional, uno de los principales
problemas radica en la falta de un sistema integral y estandarizado para la

gestion de los procesos administrativos, lo que genera retrasos en la atencion



meédica, problemas en la asignacién de recursos y una considerable carga
burocratica (Ministerio del Interior, 2021).

También uno de los principales obstaculos es la digitalizacion
incompleta de los procedimientos administrativos. A pesar de que la Direccion
de Sanidad ha iniciado algunos esfuerzos para implementar tecnologias de la
informacion, gran parte de los tramites siguen realizandose de manera
manual, lo que incrementa la probabilidad de errores y la lentitud en la
atencion a los beneficiarios. Esta falta de sistematizacion también limita la
capacidad de analisis y monitoreo de los procesos, afectando la toma de
decisiones en tiempo real (Contraloria General de la Republica, 2021).
Ademas, la interconexion entre las distintas areas y servicios de salud dentro
de la institucion es deficiente, lo que impide un flujo adecuado de informacion
entre las diferentes unidades que conforman la Direccién de Sanidad.

Otro problema relevante es la falta de capacitacion continua del
personal administrativo y médico, en temas de gestion e implementacién de
tecnologias digitales. Esta deficiencia en la capacitacidn se traduce en errores
operativos y un uso ineficiente de los recursos disponibles, lo que afecta la
calidad de la atencién médica y los servicios administrativos (Gonzalez &
Martinez, 2022).

Asimismo, dentro del Sistema de Peruano, existen subsistemas, debido
a la fragmentacion y segmentacion, dentro de las que se contemplan
subsistemas, la que se estudiara en la presente investigacion, la misma que
tiene caracteristicas particulares relacionadas a su financiamiento, afiliaciony
provision de servicios de salud que tiene como problema esencial la débil
interacciobn de sus componentes, ya que no cuenta con un érgano con
caracter técnico especializado que permita la orientacién, coordinacion y
articulacion a nivel de la gestion entre la unidad de gestion de instituciones
prestadoras de salud y las que se encargan de su financiamiento, o que genera la

desconfianza e insatisfaccion de sus beneficiarios.



1.1.1 Formulacion del problema

1.1.2 Problema general

¢ Como influye la sistematizacion de los procedimientos administrativos en

una entidad publica de salud, Lima-2025?

1.1.3 Problemas especificos

¢ Como influye la estandarizacion de los procedimientos administrativos en

una entidad publica de salud, Lima-2025?

¢,Como influye la digitalizacién de los procedimientos administrativos en una
entidad publica de salud, Lima-2025?

¢,Como influye la interoperabilidad de sistemas de los procedimientos

administrativos en una entidad publica de salud, Lima-2025?

¢ Como influye la mejora continua de los procedimientos administrativos en

una entidad publica de salud, Lima-20257?

¢ Como es la capacitacion del personal administrativo que labora en una
entidad publica de salud, Lima-2025?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Analizar la influencia de Ila sistematizacion de los procedimientos

administrativos en una entidad publica de salud, Lima-2025

1.2.2 Objetivos especificos

Analizar como influye la estandarizacion de los procedimientos administrativos

en una entidad publica de salud, Lima-2025



Analizar cémo influye la digitalizacion de los procedimientos administrativos

en una entidad publica de salud, Lima-2025

Analizar como influye la interoperabilidad de sistemas de los procedimientos

administrativos en una entidad publica de salud, Lima-2025

Analizar como influye la mejora continua de los procedimientos

administrativos en una entidad publica de salud, Lima-2025

Analizar cdmo es la capacitacion del personal administrativo que labora en

una entidad publica de salud, Lima-2025.

1.3 Justificaciéon e importancia de la investigacion

1.3.1 Justificacion

El presente trabajo de investigacion tiene una justificacion tedrica sobre la
sistematizacién de los procedimientos administrativos, desde un enfoque
cualitativo, debido a que en su desarrollo se emplean teorias que reconocen
la importancia de organizar y estandarizar procesos para lograr eficiencia,
calidad y control. También estas teorias nos ofrecen métodos de andlisis que
ayudan a entender como la falta de sistematizacion puede limitar el
funcionamiento eficaz de las instituciones publicas. Por otra parte, un estudio
de enfoque cualitativo sustentado en estas teorias brindara datos sobre las
barreras y los efectos de la falta de sistematizacion, ademas de formular
propuestas orientadas a mejorar los procesos administrativos en este campo.

Del mismo modo, tiene una justificaciébn practica, ya que ayuda a
mejorar la eficiencia operativa, hacer un uso racional de los recursos, a la
mejora de la atencion en salud, reduccion de costos, y garantizar el
cumplimiento de la normativa sobre la materia. Por lo tanto, esta investigacion,

permitird identificar las principales causas que limitan una gestion



administrativa eficaz, con el propdsito de sugerir mejoras practicas que
perfeccionen los procesos administrativos y mejoren la calidad del servicio.

Ademas, desde el ambito metodoldgico, el enfoque fenomenoldgico
permite una mayor comprension de los procedimientos administrativos. Por lo
tanto, posibilita detectar oportunidades de mejora que contribuyan al
fortalecimiento institucional y a una atencion de salud mas eficiente y acorde
a las necesidades reales.

Di igual forma desde una perspectiva social, esta investigacion ayuda
a consolidar la confianza del personal a nivel institucional, evidenciandose con
un mayor compromiso con la mejora continua de los servicios. Anadlogamente,
la optimizacion de los procesos tiene un impacto social indirecto, ya que un
policia mejor atendido y motivado puede brindar un servicio de mayor calidad

a la sociedad en general.

1.3.2 Importancia

La presente investigacion centrada en la sistematizacion de los
procedimientos administrativos en una institucién publica de salud, es esencial
para optimizar la eficiencia y efectividad de la gestién institucional. Igualmente,
la sistematizacion permite estructurar los procesos, mejorar el acceso a la
informacion, fortalecer la toma de decisiones y poner en practica métodos de
control mas efectivos. Por otra parte, a través de este enfoque, se pueden
identificar y analizar las experiencias y percepciones de los involucrados en
los procesos administrativos, lo que permite la deteccion de problemas y
posibilidades de optimizacién.

Del mismo modo la sistematizacion de los procedimientos promueve la
transparencia y la rendicion de cuentas, asi como también fomenta la
capacitacion constante de los empleados, supervision y monitoreo de los
tramites, asi como la aplicacién adecuada y oportuna de nuevas politicas.

Por Ultimo, es necesario precisar que los resultados de esta
investigacion pueden servir de base, para iniciar otros estudios y proponer

reformas normativas.



1.4 Limitaciones en la Investigacion

Debido a que el presente estudio es cualitativo, una de las limitaciones es
requerir un mayor tiempo para realizar las entrevistas, asi como el andlisis de
los resultados y las conclusiones. Del mismo modo otra limitacion es el bajo
acceso a los empleados y su disposicion para participar en entrevistas por el
temor a represalias. También, la implementacion de un proceso de
sistematizacién podria ser considerada como una amenaza frente a los
métodos que ya se encuentran establecidos. Para concluir se puede
mencionar que no existen investigaciones con enfoque cualitativo, que traten
sobre la sistematizacién de procedimientos administrativos en la Direccién de
Sanidad.

1.5 Delimitacién del area de Investigacion

La investigacion se centrara exclusivamente en la Direccion de Sanidad,
abarcando solo los procesos administrativos que se llevan a cabo dentro de
esta Unidad. No se incluiran otras areas dentro de la Policia o de servicios de
salud fuera del &mbito policial, lo que permite focalizar el analisis en la gestion
de la salud de los agentes de policia. ElI estudio se centrara en los
funcionarios, administrativos involucrados en los procedimientos
administrativos, que laboran en la Unidad de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones y en la Unidad de Secretaria - Tramite Documentario de la
Direccion de Sanidad. No se incluiran en la investigacion a miembros de otras

dependencias de la Policia ni a personal ajeno a la gestion de la salud policial.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de lainvestigacion

Existen muchos estudios e investigaciones relacionados a la sistematizacion
de los procedimientos administrativos en la gestion publica, los mismos que
abordan esta problemética de la falta de sistematizacion en los procesos, la
misma que repercute en la obtencion de resultados eficientes y eficaces. A
continuacion, se presentan antecedentes nacionales e internacionales

relacionados al tema de estudio:

2.1.1 Antecedentes nacionales

Felipa (2024), en su estudio “La gestion del procedimiento de seleccion de
proveedores basada en una aplicacion web y su impacto en la calidad de
servicio de la Agencia de Compras de las Fuerzas Armadas, Lima”. Cuyo
objetivo de la investigacion, fue determinar el impacto de la gestion del
procedimiento de seleccidn de proveedores en base a una aplicacién web, en
la calidad de servicio en las Fuerzas Armadas; el disefio empleado fue pre
experimental, comparandose resultados del post test (2021) frente a los
periodos de presencialidad (2018 — 2019), y de e. mail (2020), como fase pre
test; se empled una guia de revisibn documental; se aplicdé un cuestionario
para conocer la seguridad, capacidad de respuesta, empatia y elementos
tangibles, el instrumento empleado fue una guia de entrevista. Se llego a la
conclusién que: La implementacion de una web app, impacté en la calidad de
servicio percibida, distribuyéndose al 100% en los niveles alta y muy alta, a
diferencia de la percibida en el periodo de presencialidad, al 87 %, y en el de
e. mail, al 67 %; en cuanto a fiabilidad, se incremento la efectividad en el
cumplimiento del plazo de ejecucion de las etapas mas criticas del
procedimiento, como la invitacion, formulacién y absolucién, con promedios
de efectividad de, 221 %, 245 %, y 294 %, respectivamente.



Escobar (2023), en su trabajo de investigacion “Mejora de los procesos
de registro de personal mediante la interoperabilidad del aplicativo informéatico
del registro nacional del personal de la salud - INFORHUS (MINSA) con el
aplicativo informatico AIRHSP (MEF)’- Lima; cuyo objetivo fue mejorar la
interoperabilidad entre los aplicativos informaticos INFORHUS (MINSA) vy el
AIRHSP (MEF), para la mejora del proceso de registro de datos de los
recursos humanos de cada entidad del Sector Salud. Este proyecto emple6
métodos Inductivos y Deductivos. El método Inductivo asociado generalmente
con la investigacion cualitativa, relacionado con la realizacién de registros
narrativos por medio de técnicas que pueden ser entre la observacion a los
participantes y las entrevistas no estructuradas. El método Deductivo se
relaciona a una investigacion cuantitativa.; recoger- y analizar- los datos
cuantitativos sobre las variables. Recopilacién de Informacion Para obtener
un mejor panorama del objeto de estudio y su entorno se sigue la Técnica de
recoleccion de datos, se lleg6 a la conclusion que la interoperabilidad optimiza
los procesos de gestion de personal del sector salud, mejorando la calidad de
la informacién en la elaboracién de un analisis estadistico y/o proyecciones
presupuestales, de cada entidad del Sector Salud.

Membrillo (2023), en su tesis “Interoperabilidad Gubernamental y
Procedimientos Administrativos en una Unidad Desconcentrada de la
Gerencia de Articulacién Territorial” -Chiclayo; donde se consider6 como
objetivo general determinar la relacibn entre la interoperabilidad
gubernamental y los procedimientos administrativos de una Unidad
Desconcentrada. Se utiliz6é una metodologia cuantitativa, basica, no
experimental y descriptivo correlacional. Ademas, se utiliz6 la encuesta y el
cuestionario que se aplicé a 62 trabajadores de la entidad estudiada. Los
resultados revelaron que cuando la interoperabilidad gubernamental es
inadecuada, los procedimientos administrativos son un 100% inadecuados.
Asimismo, la interoperabilidad gubernamental y sus dimensiones mantienen
una correlacion positiva desde baja a muy fuerte, dado que obtuvieron un
p=0.000.



Garrido-Saavedra (2024), en su estudio “La importancia de la
interoperabilidad en la modernizacion gubernamental”-Lima. El propdsito de
este estudio fue evaluar el grado en que la interoperabilidad, como mecanismo
tecnologico para la interaccion, interconexion e intercambio de informacién
entre entidades publicas, ha sido implementada en los paises de América
Latina durante los ultimos cinco afios. La metodologia utilizada consistio en
un analisis sistematico de articulos cientificos enfocados en el uso de la
tecnologia como fundamento de la modernizacién del Estado. Se examinaron
diez articulos de paises latinoamericanos, publicados en los dltimos cinco
afos, los cuales fueron obtenidos de bases de datos de revistas indexadas y
organizados en tablas matrices para evaluar hasta qué punto la
interoperabilidad se ha establecido en esta regidén en el contexto temporal y
geografico considerado, con el objetivo de avanzar hacia la creacion de un
Estado Digital. Los datos recopilados indican que la infraestructura digital en
los paises de América Latina no es suficiente para asegurar una
interoperabilidad eficiente y efectiva. En conclusion, no se puede afirmar que
exista un Estado Digital en América Latina.

Chéavez (2023), en su tesis “Digitalizacion documentaria para mejorar
la eficiencia de los procedimientos administrativos en una entidad publica de
Cajamarca”- Cajamarca; la presente tesis tuvo como objetivo analizar como la
digitalizacién documental puede mejorar la eficiencia de los procedimientos
administrativos en una entidad publica de Cajamarca. La investigacion fue de
tipo basica y adoptd un disefio fenomenolégico. Las técnicas utilizadas para
la recoleccion de datos fueron la entrevista y el analisis documental. Se
tuvieron como resultados, que la implementacién de la digitalizacion
documental agiliza los tramites. Se concluyé que la digitalizacion documental
contribuy6 a mejorar la eficiencia de los procedimientos administrativos en la
entidad publica, permitiendo una respuesta mas agil y oportuna a los

administrados.
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2.1.2 Antecedentes internacionales

Cuba & Cardenas (2024), en su trabajo de investigacibn sobre
“Transformacion digital y gestion financiera en la administracion hospitalaria
en una institucion publica de salud” — México. Cuyo objetivo fue analizar como
la integracion de tecnologias digitales y la optimizacion de los procesos
financieros influyen en la gestion de los hospitales publicos. Se emple6 una
metodologia cualitativa, y la recopilacion de datos se llevé a cabo a través de
fuentes documentales. Se concluy6 que la transformacion digital, incluye el
uso de sistemas electrénicos para el registro médico, telemedicina y analisis
de datos, mejorando la calidad de la atencion al paciente y facilitando la toma
de decisiones. Ademas, la gestion financiera efectiva se logra mediante la
automatizacion de procesos financieros, como la contabilidad, facturacion,
gestion de inventarios y administracion de presupuestos.

Alegre et al. (2024), en su estudio “Salud digital en América Latina:
legislacion actual y aspectos éticos’-Argentina; cuyo objetivo fue describir la
legislacion vigente respecto a historia clinica electronica (HCE) y telesalud de
los paises latinoamericanos y analizar el tratamiento de la confidencialidad y
el secreto profesional. Se realiz6 un relevamiento de la reglamentacion
vigente en los 21 paises latinoamericanos en estudio, en dos niveles: i) la
existencia de legislacion respecto a la HCE vy la telesalud, y ii) el tratamiento
de la confidencialidad y el secreto profesional en la HCE vy la telesalud. Se
tuvo como resultados que el uso de la HCE esta reglamentado legalmente en
16 paises, para el caso de telesalud, son 19 paises los que cuentan con
legislacion en referencia a esta herramienta. Todos los paises analizados
resguardan la confidencialidad y el secreto profesional a través de
reglamentaciones.

Huertas (2023), en su estudio sobre “Sistematizacion sobre los
procesos administrativos y de seguridad y salud en el trabajo en el contexto
de la salud mental ocupacional”-Colombia, el objetivo de este estudio fue guiar
a las medianas empresas del sector construccién en el municipio de Soacha

en la implementacion de politicas de salud mental, mediante asesoria y
11



consultoria empresarial, analizando los procesos administrativos, de
seguridad y salud en el trabajo. La investigacion tuvo un enfoque cualitativo,
con un disefio metodoldgico descriptivo, en el que se interpretaron estudios
previos y la normativa vigente en Colombia relacionada con la salud mental,
ademas de explorar como el analisis de los procesos administrativos y de
seguridad y salud en el trabajo puede servir como orientacion para las
empresas. Los resultados obtenidos indicaron que los principales factores que
afectan la salud mental ocupacional son el estrés y la depresion. Desde una
perspectiva administrativa, se destacé la deficiente estructuracion e
implementacion de procesos y procedimientos en las areas de administracion,
seguridad y salud en el trabajo. Como consecuencia, la salud mental no es
considerada ni reconocida dentro de las organizaciones, lo que genera
sobrecarga laboral, estrés, mala subordinacién, jornadas laborales
prolongadas, remuneracion inadecuada, entre otros factores.

Vélez (2023), en su estudio “Estrategias para la automatizacién de
procesos administrativos en startups Antioquenas”- Colombia, cuyo objetivo
fue evaluar diversas estrategias de estandarizacion de procesos
administrativos que guien a los startups en su crecimiento y les permitan
aprovechar los beneficios que estas estrategias conllevan durante el periodo
2022-2023. El enfoque de este trabajo, titulado es mixto y de disefio no
experimental. Se emple6 una encuesta compuesta de 10 preguntas (8
abiertas y 2 cerradas)., buscando tener una muestra pequefia pero
representativa de 5 startups, con un enfoque puramente descriptivo. Este
trabajo demostré que la automatizacion es una necesidad para optimizar
diversas operaciones como ventas, marketing, cumplimiento normativo y
desarrollo de software.

Porporato et al. (2023), en su trabajo “Digitalizacion de los procesos
contables y administrativos en las pymes espafiolas. Un caso de estudio” -
Espafia. Cuyo objetivo fue analizar el impacto en una pyme espafiola de la
implantacion de herramientas digitales en la funcién financiera: ERP
(Enterprise Resource Planning) para la gestién integrada de los negocios,
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CRM (Customer Relationship Management) adaptado a la solucion web de la
empresa y computacion en la nube (cloud computing). Para evaluar las
preguntas de investigacion, se efectio un estudio del caso empleando una
compafia espafiola de caracter familiar. El grado de éxito del proyecto no es
evaluado, ya que es necesario esperar un tiempo mayor para analizarlo
(Richter, 2021).

2.2 Bases tebricas

2.2.1 Teoria de Sistemas

Esta teoria, tiene un enfoque interdisciplinario que busca entender y analizar
la complejidad de los sistemas en muchas areas del conocimiento. Asimismo,
propone una mirada integral para entender cémo interactian distintos
elementos dentro de un conjunto, tomando en cuenta las multiples disciplinas.
También considera un sistema a un conjunto de elementos que interactdan
entre si para alcanzar un objetivo comun (Bertalanffy, 1968). Esta perspectiva
sugiere que no basta con estudiar las partes por separado; es necesario
observar como se relacionan entre si (Checkland, 1981).

Los sistemas pueden clasificarse de diversas maneras: abiertos o
cerrados, estaticos o dinamicos, simples o complejos. Por ejemplo, un sistema
abierto interactia constantemente con su entorno, mientras que uno cerrado
se mantiene aislado (Laszlo, 1996). Un rasgo clave de esta teoria son las
propiedades emergentes: caracteristicas que surgen de la interaccién entre
las partes y que no podrian preverse simplemente analizando cada una por
separado (Maturana y Varela, 1980).

La utilidad de esta teoria se extiende a muchos campos. En ciencias
naturales, por ejemplo, permite comprender mejor el funcionamiento de los
ecosistemas (Odum, 1983). En ingenieria, ayuda al disefio y analisis de

sistemas técnicos (Senge, 1990). En las ciencias sociales, es util para analizar

13



como operan las organizaciones y comunidades (Checkland, 1999). También
tiene un gran valor en la gestion empresarial, al ofrecer un enfoque global para

mejorar procesos y optimizar recursos (Kaplan y Norton, 1996).

2.2.2 Teoria de Gobernanza Digital

La gobernanza digital se refiere a cobmo se organizan y regulan el uso de las
tecnologias digitales en la toma de decisiones, tanto en lo publico como en lo
privado. En un mundo cada vez mas dependiente de lo digital, esta teoria
analiza coémo gobiernos, empresas y ciudadanos interactian con las
plataformas tecnolégicas, como las controlan y como sacan provecho de ellas.

Este enfoque abarca temas cruciales como la proteccion de datos
personales, la seguridad informatica, la ética en el uso de tecnologias, y la
necesidad de que todos tengan acceso a lo digital. Ademés, fomenta la
participacion ciudadana en la toma de decisiones, y busca reglas claras para
regular el flujo de informacién en la era digital (Scholz, 2016). Un principio
central de la gobernanza digital es que no debe estar en manos de un solo
actor. Mas bien, promueve una gestion compartida donde gobiernos,
empresas tecnoldgicas, organizaciones civiles y usuarios colaboren para
encontrar un equilibrio entre la innovacion, el acceso a la informacion y la
proteccion de los derechos digitales.

La interoperabilidad es esencial en este modelo, donde los sistemas y
plataformas puedan "hablar entre si", ya que permite una mejor coordinacion
entre las instituciones. También se destaca la importancia de manejar los
datos con transparencia, algo clave para generar confianza y asegurar que las

decisiones automatizadas sean justas y entendibles.

De acuerdo con Kauffman y Riggins (2020), entre los principales retos
de la gobernanza digital estan el control sobre la informacién, el impacto de
tecnologias como la inteligencia artificial, y la necesidad urgente de regular la
economia digital. Por ello, este enfoque requiere ser flexible y adaptarse con

rapidez a los constantes cambios tecnoldgicos.
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2.2.3 Procedimientos administrativos (Ley N° 27444)

En el contexto peruano, los procedimientos administrativos son el conjunto de
pasos formales que siguen las entidades del Estado para emitir decisiones
gue afectan directamente a los ciudadanos, ya sea sobre sus derechos,
deberes o intereses. En otras palabras, son los tramites que se realizan dentro
de una institucién publica para que se tome una decision oficial.

Estos procedimientos son clave para asegurar que el Estado actie de
forma ordenada, eficiente y, sobre todo, transparente. En Peru, todo esto esta
regulado por la Ley N.° 27444, conocida como la Ley del Procedimiento
Administrativo General. Esta norma establece las reglas bésicas que deben
seguir todas las entidades publicas al momento de gestionar sus tramites. Su
finalidad principal es asegurar una relacion clara y justa entre los ciudadanos
y el Estado.

Por consiguiente, uno de los pilares de esta ley es el principio de
legalidad, que obliga a las entidades publicas a actuar dentro de lo que
establece la ley. Otro es el principio de transparencia, que busca que todos
los actos administrativos sean accesibles y comprensibles para cualquier
persona. Y finalmente, esté el principio de eficiencia, que apunta a que los
procesos sean agiles, evitando demoras innecesarias y mejorando el uso de
los recursos publicos.

En los ultimos afios, el uso de tecnologias digitales ha transformado
significativamente estos procedimientos. Gracias a la implementacion de
plataformas electronicas, ahora es mas facil para los ciudadanos acceder a
servicios publicos, hacer trdmites en linea y recibir respuestas en menos
tiempo (Gonzales, 2020). Este avance ha sido fundamental para modernizar

la administracion publica en el pais.
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2.3 Marco conceptual
Sistematizacion

La sistematizacion es un proceso que permite darle orden y sentido a la
informacion que se va recolectando, ya sea sobre experiencias, datos o
resultados. No se trata solo de organizar, sino también de reflexionar y
comprender qué hay detras de esa informacion para poder aprender de ella 'y
aplicarla en situaciones similares.

Para Hernandez y Fernandez (2010), sistematizar significa clasificar y
analizar datos de manera ordenada para descubrir patrones, relaciones y
aprendizajes que puedan utilizarse en la practica.

Por su parte, Alvarez (2013) enfatiza el aspecto reflexivo de este
proceso: no es solo acumular datos, sino interpretar lo que dicen,
considerando el contexto en el que surgieron ya sea social, cultural u
organizacional. Esto lo convierte en una herramienta muy util para mejorar

futuras decisiones o intervenciones.
Estandarizacion

La estandarizacion busca que todos sigan las mismas reglas o pasos al
momento de ofrecer un producto o servicio.

Por otro lado, Vargas (2017) explica que este proceso consiste en
establecer normas comunes que garanticen seguridad, calidad y eficiencia.

A su vez, Hoffman (2014) seiala que la estandarizacion también facilita
gue los distintos sistemas y procesos funcionen bien juntos, sin necesidad de
hacer adaptaciones complicadas.

Para Gonzéalez (2019), estandarizar ayuda a tener mas control sobre lo
que se produce o se ofrece, haciendo que el proceso sea mas predecible y

confiable.
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Digitalizacion

Digitalizar no es solo pasar documentos del papel a la computadora. Es mucho
mas: implica transformar los procesos usando herramientas tecnolégicas que
permiten hacer las cosas de forma mas rapida, precisa y accesible.

Para Koutsou (2017) lo define como el uso de tecnologias digitales para
mejorar como funcionan los procesos y cOmo se relacionan las organizaciones
COon sus usuarios.

Segun Schwab (2016), este cambio es clave en lo que llama la Cuarta
Revolucién Industrial, pues impulsa el uso de inteligencia artificial, robética y
andlisis de datos.

Lopez (2019), por su parte, resalta que la digitalizacion también implica
automatizar tareas y lograr que los procedimientos se desarrollen de forma

mas agil y eficiente, tanto en el sector publico como privado.

Interoperabilidad

La interoperabilidad es la capacidad de que diferentes sistemas o plataformas
puedan “conversar’ entre si, aunque hayan sido disefiadas por empresas
distintas o con objetivos diferentes.

Lopez (2018) lo explica como la habilidad de compartir informacion de
forma eficiente entre distintas organizaciones o programas.

Segun Martinez y Pérez (2019) opinan que no se trata solo de
compatibilidad técnica, sino también de que los procesos internos estén
alineados para facilitar ese intercambio de datos.

Segun Gonzéalez (2020), esta capacidad es vital en sectores como la
salud o el gobierno, donde compartir informacion puede hacer una gran

diferencia en la atencién o la toma de decisiones.
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Mejora continua

La mejora continua es una actitud y una practica que busca, de forma
constante, revisar lo que se esta haciendo para ver en qué se puede mejorar.
No se trata de esperar a que algo falle, sino de estar siempre buscando formas
de hacerlo mejor.

Asimismo, Gomez y Diaz (2020) sefialan que, en el contexto de la
sistematizacion, significa ajustar y perfeccionar continuamente las formas en
gue se recolecta y organiza la informacion.

Paredes (2019) agrega que esa revision constante ayuda a tomar
mejores decisiones y a generar aprendizajes que fortalecen a las
organizaciones.

Para Martinez y Fernandez (2021), lo clave es mirar hacia atras,

aprender de la experiencia y aplicar ese aprendizaje para mejorar los procesos

Capacitacion

La capacitacién es el proceso mediante el cual las personas desarrollan o
actualizan sus habilidades y conocimientos para desempefiar mejor su
trabajo. Es una herramienta fundamental para que el personal se adapte a
nuevas exigencias laborales o tecnologicas.

Para Gonzalez (2017) es un proceso permanente orientado a fortalecer
las habilidades del personal, ayudandoles a enfrentar nuevos retos laborales
tecnoldégicos.

Hernandez (2019) destaca que estas acciones formativas bien
estructuradas no solo benefician al trabajador, sino al desempefio general de
toda la organizacion.

Por su parte, Ramirez y Vargas (2020) resaltan que la capacitacion es
clave para que el talento humano se mantenga al dia con los cambios y pueda

responder adecuadamente a los nuevos desafios del entorno digital.
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2.4  Formulacion de la hipotesis

En esta investigacion no se ha planteado una hipoétesis, ya que el estudio se
enmarca dentro de un enfoque de investigacion basica, con un disefio
fenomenoldgico y de tipo descriptivo. Esto significa que el objetivo no es
comprobar una afirmacion previa, sino comprender y describir profundamente
una realidad tal como la viven quienes forman parte de ella. Cabe aclarar que
en este tipo de estudios, lo mas importante es explorar las percepciones,
experiencias y significados que las personas otorgan a ciertos fenomenos,

mas que establecer relaciones causa-efecto desde el inicio.
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1 Disefio metodologico

3.1.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, de tipo bésico,
con el propdsito de analizar como se sistematizan los procedimientos
administrativos dentro de la Direccion de Sanidad Policial. Este enfoque
resulta muy adecuado cuando se busca comprender fendmenos desde la
perspectiva de quienes los experimentan en su dia a dia. De igual forma la
investigacion cualitativa permite explorar las percepciones, experiencias y
significados que las personas atribuyen a sus vivencias, lo cual es
fundamental para entender realidades complejas en contextos especificos
(Creswell y Poth, 2022). Por ello, se eligié un disefio fenomenologico, que
busca captar la esencia de esas experiencias vividas en torno a la
sistematizacion de los procedimientos, tal como plantea Moustakas (1994).
Ademas, se optd por un disefio descriptivo, que permitié detallar con
claridad como perciben los participantes los problemas y procesos dentro de
la organizacion. Este tipo de disefio es util para entender con profundidad las
situaciones sociales, especialmente cuando se quiere obtener una vision

contextualizada y realista (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion

Para ordenar y analizar la informacion recolectada, se definieron categorias y
subcategorias basadas en la revision de literatura especializada en el tema.
Todo esto fue organizado en una matriz de categorizacion, una herramienta
visual que facilita entender las relaciones entre los distintos conceptos

involucrados en el estudio.
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Tabla N°01: Categorias y Subcategorias

Categorias

Definicion Conceptual

Subcategorias

Sistematizacion
de los
procedimientos

administrativos

Alvarez  (2013), concibe la
sistematizacibn como un proceso
reflexivo y estructurado, orientado a la
organizacion de experiencias y
resultados, con la finalidad de que
estos puedan ser interpretados y
utiizados para mejorar futuras
intervenciones. La sistematizacion no
solo organiza los datos, sino que
también ofrece una interpretacion
critica de los mismos, considerando
los contextos y las dinamicas
sociales, culturales y
organizacionales involucradas.
Asimismo, en la Ley 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo
General, en el Art. IV, se establece los
principios generales que deben guiar
la actuacion de la administracion
publica, incluyendo la simplificacion
administrativa y el uso de las
tecnologias de informacion para
mejorar la eficiencia y transparencia

de los procedimientos.

Estandarizacion

Digitalizacion

Interoperabilidad

Mejora continua

Capacitacion

21



3.2 Escenario de estudio

El estudio se aplicé en la Direccién de Sanidad Policial, cito en la calle

Chiclayo N° 110- Miraflores, entidad publica del sector salud elegida, donde

se desarrollo la investigacion sobre la sistematizacion de sus procedimientos

administrativos.

3.3 Participantes

La muestra estuvo compuesta por:

Servidores publicos de diferentes niveles jerarquicos, que laboran en

las areas administrativas involucradas en el presente estudio. Es muy

importante resaltar que, para la seleccion de los participantes, se tomé en

cuenta su experiencia y expertis para poder recabar informacién rica e

importante.

Tabla N° 02: Perfil de los Participantes

Participantes N° Criterios de Inclusion
Para el presente estudio se tomd en
cuenta lo siguiente:
- Tener experiencia en la tematica
de estudio.
- Contar con al menos un afio de
experiencia en el cargo actual.
- Estar ejerciendo activamente sus
funciones al momento de la
investigacion.

Personal 5

administrativo
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Para obtener informacion del presente estudio, se utiliz6 como principal
herramienta la entrevista semiestructurada. Esta técnica permitié indagar con
profundidad las percepciones y experiencias de los participantes respecto a la
sistematizacion de los procedimientos. Asimismo, las preguntas fueron
disefiadas para dejar espacio a que los entrevistados hablaran con libertad,
pero siempre guiando la conversacion hacia los temas clave del estudio.
Ademas, se realiz6 una revision documental de normativas y
documentos relevantes relacionados con los procedimientos administrativos
dentro de la entidad. Este analisis permiti6 complementar las entrevistas con
informacion formal y contextual, ayudando a tener una visibn mas completa

del tema.

3.5 Rigor cientifico

Para garantizar la calidad y confiabilidad de los resultados obtenidos, se
aplicaron diversas estrategias que fortalecen el rigor cientifico del estudio. Una
de ellas fue la triangulacién, que consisti6 en comparar la informacion
recolectada desde diferentes fuentes, como entrevistas y documentos, para
asegurar la coherencia entre los datos. Es asi que esto ayudd a validar los
hallazgos y a asegurar que las conclusiones tuvieran una base soélida.
También se considerd la credibilidad, buscando siempre que las
interpretaciones reflejaran con fidelidad las experiencias reales de los
participantes. Para ello, se organizaron sesiones en las que los propios
entrevistados pudieron revisar y confirmar que lo expresado en la
investigacion coincidiera con lo que ellos realmente habian vivido o pensado.
Por ultimo, se busco6 asegurar cuido la transferibilidad del estudio, es
decir que sus resultados puedan servir como referencia para otras
investigaciones similares, para lo cual se describi6 con detalle el contexto del

estudio, el proceso de recoleccion y el analisis de datos.
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3.6 Procesamiento de la informacién

Una vez recolectados los datos, se procedié a su transcripcion y posterior
codificacion utilizando un software de analisis cualitativo. Esto permitio
organizar los testimonios en categorias y subcategorias, facilitando su analisis

posterior.

Con base en esta organizacion, se aplicé un analisis tematico, que permitio
identificar los temas mas relevantes del estudio y establecer relaciones claras
con los objetivos planteados (Barker et al., 2023). Es asi, que se logro extraer
significados profundos de los discursos de los participantes y convertirlos en
hallazgos utiles.

3.7 Aspectos éticos

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque ético riguroso, respetando los
derechos de propiedad intelectual de todos los autores y garantizando la
integridad de los participantes. Se obtuvo el consentimiento informado de
cada persona entrevistada y se garantizO la confidencialidad de su
informacion.

De igual manera, se cumplieron los protocolos establecidos por las
normas académicas nacionales e internacionales, incluyendo las de la AAP,
APA y la Universidad Privada San Juan Bautista. Ademas, a lo largo de todo
el proceso de investigacion, se busco actuar con transparencia, veracidad y
responsabilidad, tanto en la recoleccion como en el analisis y presentacion de

los resultados.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En este capitulo se exponen los resultados, basados en la informacién
obtenida de entrevistas al personal de dicha entidad.

Para recopilar los datos necesarios, se utilizaron métodos cualitativos,
como entrevistas guiadas y revision documental, los cuales fueron
fundamentales para cumplir con los objetivos del estudio. Con el fin de
organizar y analizar la informacién, asi como proteger la identidad de los

participantes, se aplicd un sistema de codificacidon especifico.

Tabla 03:

Codificacion de entrevistados

Entrevistados Profesional /Cargo Cadigo
Jefe Unidad de
Experto 1 Tecnologia y El
Comunicaciones
Experto 2 Ing. Sistemas E2
Especialista
Experto 3 Ing. Sistemas E3
Especialista
Experto 4 Jefa Tramite E4

Documentario

Especialista Tramite
Experto 5 documentario- ES

Secretaria
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4.1 Resultados

OBJETIVO GENERAL: Analizar como influye la sistematizacion de los
procedimientos administrativos en la Direccién de Sanidad Policial,
Lima-2025.

En relacion al objetivo general a partir de lo manifestado por los entrevistados,
se identificaron tres temas principales que resumen los beneficios percibidos
de la sistematizacion en los procesos, entre éstos tenemos: La agilizacién de
procesos, la que impacta positivamente en la gestion de recursos, la atencién
médica y los procedimientos administrativos mejorando la eficiencia en
general; la reduccion de errores y mejora en la calidad de datos, este aspecto
es critico para garantizar una gestion clinica y administrativa confiable, ya que
los datos precisos son esenciales para la toma de decisiones y la
estandarizacion de tareas y organizacién de la informacion, lo que facilita los
procesos operativos. Los entrevistados coincidieron en que la sistematizacion
de procesos contribuye significativamente a la agilizacién de la atencion, la
gestion de recursos y los procedimientos administrativos, al optimizar tiempos
y reducir los tiempos de respuesta. Ademas, resaltan que esta practica
minimiza los errores humanos y mejora la precision de los datos,
especialmente en areas criticas como los historiales clinicos, lo cual fortalece

tanto la gestion clinica como administrativa.

OBJETIVO ESPECIFICO 1: Analizar como influye la estandarizacién de
los procedimientos administrativos en la Direccion de Sanidad Policial,
Lima-2025

Los entrevistados valoraron positivamente el uso de procedimientos
estandarizados. Segun sus opiniones, esto ha traido beneficios concretos
como: Mayor uniformidad en los procesos, reduccion de errores y fallas en la

atencion, mejor calidad del servicio, facilidad para capacitar al personal nuevo
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y mayor visibilidad y control sobre las tareas administrativas. Sin embargo,
algunos mencionaron que los efectos sobre la eficiencia no han sido iguales
en todas las areas. Aunque en general se ha avanzado, todavia hay procesos
que podrian optimizarse mas. En lineas generales, se destacé6 que la
estandarizacion mejora la experiencia tanto del personal como de los
pacientes, al ofrecer una atencion mas clara, rapida y organizada. Para lograr
una implementacion efectiva, los entrevistados subrayaron la necesidad de:
Una planificacion bien estructurada, capacitacion constante, uso de formatos
y herramientas claras y compromiso por parte de los lideres institucionales.
Igualmente sefialaron algunos retos: falta de personal, recursos limitados y
dificultades para adaptar la tecnologia al contexto real de trabajo. Pero, aun
asi, todos coincidieron en que avanzar hacia procesos mas estandarizados es

un paso necesario y beneficioso.

OBJETIVO ESPECIFICO 2: Analizar cémo influye la digitalizacion de los
procedimientos administrativos en la Direccion de Sanidad Policial,
Lima-2025

Los entrevistados coincidieron en que la digitalizacion ha tenido un impacto
muy positivo en los procesos administrativos y en la experiencia de los
usuarios. Algunos de los beneficios mas mencionados fueron: Reduccion del
uso de papel, agilizacion de la gestion de citas, reduccion de las colas, mayor
accesibilidad a los servicios de salud, menos errores humanos y mejor
aprovechamiento de los recursos humanos y logisticos. También destacaron
que la digitalizacion ha mejorado el manejo de las historias clinicas,
permitiendo conectarse con otros sistemas externos como RENIEC,
SUSALUD o SALUDPOL. Esto a su vez ha facilitado el acceso a informacion
en linea, y ha hecho mas eficiente la atencion en los distintos niveles del
sistema. No obstante, reconocieron que persisten barreras criticas, como la
falta de infraestructura tecnolégica, la escasa capacitacion del personal, la
resistencia al cambio, la alta rotacién de personal técnico y la recurrencia de
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errores sistematicos, que limitan el pleno aprovechamiento de los beneficios
de la digitalizacion; indicaron que la modernizacion digital enfrenta serias
limitaciones debido a la falta de computadoras, conectividad adecuada y
ancho de banda suficiente, lo que restringe el acceso y uso efectivo de los
sistemas digitales. A estos desafios técnicos se suma la resistencia al cambio
y la limitada alfabetizacion digital del personal, lo que hace indispensable la
implementacion de capacitaciones continuas; cubrir las brechas de escasez
de recursos financieros y de personal técnico especializado, finalmente el
escaso respaldo por parte de los altos mandos dificulta ain mas la transiciéon

hacia una gestion digital efectiva y sostenible.

OBJETIVO ESPECIFICO 3: Analizar como influye la interoperabilidad de
sistemas de los procedimientos administrativos en la Direccion de
Sanidad Policial, Lima-2025.

Segun los entrevistados, se han dado pasos importantes hacia la
interoperabilidad de los sistemas, sobre todo con la conexion parcial a
plataformas como RENIEC, SUSALUD y DIRREHUM. También se esta
trabajando para integrar completamente SALUDPOL al sistema SIGESAPOL,
lo que permitird eliminar procesos manuales y reducir errores. Por otra parte,
sefialaron entre los beneficios percibidos: Menor uso de papel, mayor rapidez
en la atencion, acceso a datos mas confiables y actualizados y mejora en la
calidad del servicio gracias a una mejor toma de decisiones. Por otra parte,
seflalan que hay desafios que dificultan la interoperabilidad total como:
Infraestructura tecnoldgica deficiente, fallas en la conexién y lentitud de los
sistemas, falta de personal técnico especializado y modulos incompletos o
poco integrados. A su vez también resaltaron el uso de sistemas como ERP,
CRM y SIGESAPOL, que han facilitado la estandarizacion de procedimientos
y la conexion con plataformas externas. Herramientas como Google Cloud
han mejorado el almacenamiento y blsqueda de documentos, optimizando

los tiempos administrativos y fortaleciendo la gestion institucional.
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OBJETIVO ESPECIFICO 4: Analizar como influye la mejora continua de
los procedimientos administrativos en la Direccion de Sanidad Policial,
Lima-2025

Los entrevistados coincidieron en que la mejora continua de los procesos de
sistematizacion enfrenta importantes barreras, siendo el presupuesto limitado
uno de los principales obstaculos, ya que restringe la contratacion de personal
especializado, la adquisicion de recursos tecnolégicos y el fortalecimiento del
parque informatico; a esto se suma la resistencia al cambio por parte del
personal administrativo y de salud, muchas veces asociada a la falta de
familiaridad con los procesos digitales; la falta de claridad en los procesos
institucionales y las deficiencias en conectividad y equipamiento tecnoldgico
siguen limitando el avance sostenido de la sistematizacion. Los entrevistados
coincidieron en que las capacitaciones periédicas son fundamentales para
facilitar al personal a adaptarse a los sistemas digitales, disminuyendo asi la
resistencia al cambio; ademas, resaltan la importancia de la participacion
activa del area usuaria a través del uso de formularios y la validacion de
moédulos, lo que garantiza que las mejoras sean relevantes y ampliamente
aceptadas; Subrayaron también que contar con procesos claros desde el
inicio y un monitoreo continuo son factores fundamentales para garantizar la
efectividad y sostenibilidad de las mejoras implementadas. Destacaron que
herramientas como SIGESAPOL y la mesa de partes digital han permitido
agilizar los tramites, la busqueda de informacion y mejorar la precision de los
registros. A su vez manifiestan que estas mejoras han tenido un impacto
positivo tanto en el personal como en los usuarios, aumentando la eficiencia

y la satisfaccion con el servicio.

OBJETIVO ESPECIFICO 5: Analizar como es la capacitacion vy
percepcién del personal administrativo que labora en la Direccion de
Sanidad Policial, Lima- 2025
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Los entrevistados coincidieron en que la modalidad méas efectiva para
capacitar al personal es la capacitacion hibrida, ya que combina lo mejor de
la formacion presencial y virtual. Este enfoque permite adaptarse tanto a las
diferentes realidades del personal como a sus niveles de familiaridad con las
herramientas digitales. De igual forma sefialaron que la capacitacion presencial
es esencial para quienes no tienen mucha experiencia con tecnologia, ya que
permite un acompafiamiento mas cercano y la capacitacion virtual resulta practica
y flexible para aquellos que ya manejan conocimientos previos. Ademas, se
sefal6 que las capacitaciones deben ser integrales, es decir, deben incluir no
solo al personal administrativo, sino también al personal asistencial de las
Unidades Prestadoras de Servicios (UPS) en las IPRESS de todo el pais, ya
que ambos grupos interactan constantemente con los sistemas de gestion
de salud. Por ultimo, los participantes coincidieron en que una buena
capacitacién ayuda a mejorar, la gestion de citas, el uso de historias clinicas

digitales, la atencion al paciente y la eficiencia en los procesos administrativos.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion

Este estudio permitié analizar, desde una mirada cualitativa, cOmo se viene
aplicando la sistematizacion de procedimientos administrativos en una entidad
publica de salud. Los resultados muestran que, en general, el personal percibe
beneficios claros en cuanto a eficiencia operativa, mejora en la atencion al

usuario y optimizacion de los recursos internos.

Por otra parte en relacion al objetivo general, se puede decir que los
hallazgos revelaron una percepcion general positiva hacia la sistematizacion
de procesos como un factor clave para la agilizacion de la atencion, la gestion
de recursos y la optimizacién de los procedimientos administrativos, lo que
concuerda con los beneficios identificados por Felipa (2024) en su estudio
sobre la implementacion de una web app en la Agencia de Compras de las
Fuerzas Armadas, donde la digitalizacion impacto6 positivamente en la calidad
del servicio y la eficiencia de los procesos criticos. Los entrevistados
manifestaron también que el Sistema de Gestibn de Salud Policial
(SIGESAPOL) en la actualidad esta en proceso de implementacion, la misma
que al culminarse ofrecera varios beneficios clave para la gestion de salud
policial; indicando, que con ello se busca modernizar y optimizar la gestién de
la salud de la familia policial del Peru, incorporando la interoperabilidad, con
los diversos sistemas informaticos de salud a nivel nacional. Los mismos que
tienen coherencia con lo manifestado por Kauffman & Riggins (2020), donde
indica que la gobernanza digital se enfrenta a desafios fundamentales, tales
como el control de la informacién, el impacto de la inteligencia artificial sobre

el empleo y las sociedades, y la regulacion de la economia digital.

En relacion con el primer objetivo especifico, los entrevistados
valoraron positivamente el uso de procedimientos estandarizados,

destacando su impacto en la uniformidad, reduccion de errores, transparencia
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y mejora del servicio. Este resultado coincide con lo propuesto por Vélez
(2023), quien resalta como la estandarizacién puede optimizar operaciones
incluso en contextos publicos. Sin embargo, también se sefialé que, para que
esta estrategia sea verdaderamente efectiva, se necesita una planificacion
bien pensada, capacitacion constante y el compromiso de los directivos.
Ademas, se reafirma lo dispuesto en la Ley N.° 27444, que destaca principios
como legalidad, eficiencia y transparencia en la gestion publica,
estrechamente vinculados con la estandarizacion. También se relacionan con
lo descrito por Vargas (2017), que define la estandarizacion es un proceso de
unificacion de normas para garantizar la calidad, seguridad y eficiencia en la
produccion y distribucién de bienes y servicios, requiriendo el cumplimiento de

directrices comunes por todos los involucrados.

Respecto al segundo objetivo especifico, la digitalizacion fue
reconocida por su transformacién positiva en los procesos administrativos y la
experiencia del paciente, coincidiendo con los hallazgos de Chavez (2023) en
una entidad publica de Cajamarca, donde la digitalizacion documental mejoré
la eficiencia de los procedimientos. La digitalizacion fue identificada como
una de las estrategias mas efectivas para reducir el uso de papel, optimizar
citas y hacer mas accesibles a los servicios. Sin embargo, coinciden en decir
gue existen limitaciones importantes como: infraestructura deficiente, falta de
capacitacion y resistencia al cambio; escenario similar al planteado por
Garrido- Saavedra (2024), quien advierte que muchos procesos de
digitalizacién en América Latina se estancan no por falta de intencién, sino por
desigualdades tecnoldgicas y falta de inversion estratégica. Por otro lado, el
estudio revel6 limitaciones importantes como la falta de infraestructura
tecnoldgica, personal capacitado y el escaso respaldo institucional para
sostener los cambios. Asimismo, la resistencia al cambio y las brechas en
conectividad también siguen siendo desafios que deben atenderse con

urgencia.
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En cuanto al tercer objetivo especifico, aunque se han logrado
avances en la interoperabilidad con sistemas como RENIEC o SUSALUD, la
integracion plena con SALUDPOL sigue siendo una meta pendiente. Estos
esfuerzos buscan eliminar procesos manuales y agilizar la facturacion, lo que
se relaciona con la mejora de procesos de registro de personal mediante la
interoperabilidad identificada por Escobar (2023) en el sector salud. Sin
embargo, la infraestructura tecnoldgica insuficiente, la inestabilidad de las
conexiones y la falta de personal técnico especializado dificultan una
implementacion eficaz. A pesar de la contribucion de la gestion en linea de
citas y resultados a la reduccion del uso de papel y la mejora de la
accesibilidad, la deficiente integraciéon con SALUDPOL limita el potencial del
sistema. La implementacion de sistemas como ERP, CRMy SIGESAPOL para
estandarizar procedimientos y facilitar la interoperabilidad con plataformas
externas, en concordancia con las normativas de proteccion de datos,
representa un avance positivo, aunque su sostenibilidad depende de la
superacién de las limitaciones existentes. Los resultados encontrados se
vinculan con el estudio realizado por Membrillo (2023), donde mostraron que
una deficiente interoperabilidad entre entidades gubernamentales conlleva a

gue los procedimientos administrativos sean completamente ineficaces.

Respecto al cuarto objetivo especifico, los testimonios revelaron que
existe interés y disposicion por parte del personal para mejorar los procesos,
pero también se enfrentan a obstaculos estructurales como falta de
presupuesto, resistencia al cambio y escasa claridad de algunos
procedimientos. Tal como sefiala Porporato et al. (2023), que la mejora
continua requiere un entorno institucional que apoye el aprendizaje, no solo a
través de capacitaciones, sino también mediante acompafiamiento,
seguimiento y retroalimentacion. Loa hallazgos indican que los sistemas como

SIGESAPOL y la mesa de partes digital han demostrado agilizar la busqueda
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de informacion y reducir errores administrativos, mejorando la satisfaccion del
personal y los pacientes, lo que subraya la importancia de la mejora continua
para consolidar los beneficios de la digitalizacion; lo que guarda relacion con
la afirmacion de Martinez y Fernandez (2021), quienes sostienen que la
mejora continua en la sistematizacion implica revisar y optimizar
constantemente los métodos de organizacién y analisis de la informacion para

lograr mayor efectividad.

En relacion con el quinto objetivo especifico, los entrevistados
manifestaron que la modalidad hibrida de capacitacion fue considerada la mas
efectiva para el personal administrativo de la DIRSAPOL, adaptandose a la
diversidad de conocimientos digitales y la dispersion geografica; la inclusion
tanto del personal administrativo como del asistencial en las capacitaciones
es crucial para optimizar procesos clave y mejorar la eficiencia administrativa
y la experiencia del paciente, la que se relaciona con lo descrito por Ramirez
y Vargas (2020) quienes destacan que la capacitacibn no solo mejora
habilidades, sino que impulsa transformaciones organizacionales mas
profundas. Asimismo, la necesidad de capacitaciones constantes para el
personal de salud, debido a su menor dominio digital, enfatiza la importancia
de un enfoque integral en la capacitacion para garantizar el éxito de la
sistematizaciéon administrativa y la calidad del servicio; dichos resultados se
vinculan con la descripcion que hace Hernandez (2019) sobre el beneficio de
la capacitacion, la que impacta positivamente en forma global en la
organizacion. Los hallazgos de esta investigacion resaltaron la importancia de
la estandarizacion, digitalizacion, interoperabilidad y mejora continua de los
procedimientos administrativos para optimizar la eficiencia y la calidad del
servicio. Por lo tanto, para lograr una transformacion digital efectiva y
sostenible en la DIRSAPOL, es crucial abordar estas limitaciones mediante
inversiones estratégicas, programas de capacitacion integrales y una gestiéon
del cambio proactiva, asegurando asi el pleno aprovechamiento de los
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beneficios de la sistematizacion en la mejora de la atencion y la gestion

administrativa.

5.2. Conclusiones

Loa hallazgos de esta investigacion muestran que la sistematizacion de
procedimientos administrativos en la Direccién de Sanidad Policial, ha tenido
un impacto positivo, especialmente en la eficiencia operativa, la calidad del
servicio y la gestion de recursos. La implementacion de herramientas digitales
y procedimientos automatizados ha permitido optimizar tiempos de respuesta,
reducir errores humanos y mejorar la precision de los datos, sobre todo en
areas criticas como las historias clinicas. Este avance se traduce en una
mayor confiabilidad de los registros y una gestion mas agil tanto a nivel clinico

como administrativo.

La estandarizacion ha brindado mayor claridad y uniformidad a los
procedimientos. También ha facilitado el control de los procesos, la
capacitaciéon del personal, la mejora de la gestion documental y el uso
coherente de la informacion; contribuyendo a un entorno laboral mas

ordenado y predecible.

La digitalizacion, si bien ha impulsado avances importantes como: elevar la
eficacia de los procesos administrativos, reducir el uso de papel, optimizar la
gestion de citas, facilitar la implementacion de historias clinicas y disminuir
errores; también enfrenta obstaculos técnicos y humanos. Sin embargo,
persisten desafios importantes, como la falta de infraestructura tecnoldgica,

personal capacitado y resistencia al cambio limitan su implantacion total.

Por otro lado, la interoperabilidad entre sistemas aun enfrenta barreras

técnicas y operativas, aunque los primeros pasos hacia una integracion mas

efectiva ya se han dado; aiun no se logra una integracion completa entre la
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DIRSAPOL y SALUDPOL a través del sistema de gestion integrado en salud

policial. Esto dificulta la eficiencia total de la gestion administrativa.

Respecto a la mejora continua, esta es valorada por el personal, pero su
desarrollo depende de factores como presupuesto, liderazgo institucional y
claridad en los procesos. A su vez es importante la participacion activa del
area usuaria y el monitoreo continuo, las mismas que han sido fundamentales
para garantizar mejoras efectivas y sostenibles. Por otra parte, para asegurar
un avance sostenido, es necesario superar las limitaciones tecnolégicas y

estructurales existentes.

En cuanto a la capacitacion, se concluye que la modalidad hibrida (presencial
y virtual) es la mas efectiva en el contexto actual, ya que permite adaptarse a
los distintos niveles de conocimiento del personal. Capacitar de forma
constante a quienes usan los sistemas digitales es una condicion
indispensable para asegurar su correcto funcionamiento y mejorar la calidad

del servicio.

5.3. Recomendaciones

Al finalizar la investigacion se recomienda que la institucion, consolide la
sistematizacion de sus procesos Yy procedimientos administrativos,
mediante el uso de sistemas automatizados que mejoren la eficiencia,
reduzcan errores y faciliten el manejo de datos, especialmente en procesos

sensibles como historias clinicas.

Se recomienda fortalecer la estandarizacion, mediante una planificacion
claray alineada a la normativa institucional, apoyada por herramientas bien
definidas y con la participacion activa del personal involucrado, que incluya

capacitaciéon continua y el liderazgo efectico de los altos mandos.
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Se recomienda que la Direccibn de Sanidad Policial, fortalezca la
transformacién digital, con inversiones concretas en infraestructura
tecnologica, capacitacion constante y el compromiso del comando para

garantizar una transformacion digital sostenible.

Se recomienda mejorar la interoperabilidad de sistemas, completando la
integracion de plataformas como SALUDPOL con SIGESAPOL. Para lo
cual, es clave contratar personal técnico especializado, asegurar
estabilidad en las conexiones y contar con equipos adecuados, para lograr

una interoperabilidad efectiva.

Se recomienda implementar un modelo de capacitacion hibrido y continuo,
gue combine sesiones presenciales y virtuales con contenidos adaptados
a los diferentes niveles de conocimiento del personal administrativo y
asistencial. Este modelo debe incluir el seguimiento, evaluacién y
retroalimentacion, garantizando de esta manera el fortalecimiento de las
competencias digitales, optimizando el uso de sistemas de gestion de salud
y mejorando procesos clave como la gestion de citas, historias clinicas
digitales y la atencion al paciente, garantizando de esta manera una mejora
constante en la calidad del servicio y una mayor eficiencia operativa en las
IPRESS policiales.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

SISTEMATIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN UNA
ENTIDAD PUBLICA DE SALUD, LIMA-2025,

FROBLEMA . CATEGORIA 5UB TECKHICASE
OBJETIVOS CATEGORTIAS INSTRIMENTOS
ENFOQUE:
PFEROELEMA GENERAL OQBJETIVO GENERAL Cuzlitativa.
iComo  inflaye la | Apalizer la influencia ds la TIPO:
zistematizacidn de 105 | sistesmatizacidn da laz Bezica
Procedimientas sdministrativos | procedimientas  adminisrativas .
en la Direccion de Semidad | oy |3 Direccidn ds  Sanidad DISENO:
DPolicial, Lima-20257 Policial, Lima-2025 Fenomenologico.
PROELEMAS OBJETIVOS NIVEL:
ESFECIFICOS ESPECIFICOS Diescriptivag
{Coma  inflaye la | spalizer  cdmo influyz la PARTICTFANTES:
actandarizacion de 105 | actamdarizacicn de laz Servidores  administrativas
procedimientas sdministrativos | procedimientas  administrativas que
en la Direcciin de Bzpidad | .p 13 Direccidn de Samidad lzsborsn ea la Direccicn de
Policial, Lirna-20357 Palicial. Lirma-2075 Banidad
’ Folicial.
2Coma influys la dizjtalizacion
da lo= procedimientos | apglizer  como  fnfluve la ) DOCTRIENTOS:
adtninistrativas en la Direccion digitalizzcidn de  lgs | Sistematizecion | Estemdarizacidn Drirectivas, Protocolos,
ds  Bemidad Palicizl, Lims- procedimientas  administrativas u:le_]-:-_s hiarmales,
20257 en la Direccidn da Samidad | Procedimientes | Nommas,
Palicial, Lima-2025 gdministrativos | Digitalizacion Fesoluciones.
ZComa inflaye la TECNICA:
interoperabilidad de sisternas de | Anglizer  cdmo influve Iz Intaropershilidad | Entrevista.
las procedimientos | jneroperabilidad de sistemas de
adrministrativas en la Direccion | Jgs procedimicntas Mejora contirma INSTRUMENTO:
da  Semidad Palicial, Lime- | g3windetrativas 1z Direccidn Gua da 1z Enfrevista v
20257 da Zanidzd Policial, Lima-2025 Caparitacion i
FIGOR CIENTIFICO:
Cradibilidad,
;Coma  infloye la  mejora Confirmahilidad
coutinua de los procedimientos | Analizsr come nfhrve la mejora Tranzfaribilidad, WValidez v
administrativos en la Direccion | continya de los procedimientos Confizhilidad.
ds  Szpidad DPalicial, Limz- | administrativas en la Direccidn
20257 da Sanidzd Policial, Lims-2023 FROCESAMIENTO DE
’ LA
;Cfma o5 lz cepacitacin v INFORALACION

parcepcign dal  personal
adroinisirativae que labora an la
Diireccion da Samidad Policizl
Lime-20237

Amalizsr cdmo ez la capacitacion
vy percepcida del  persomal
administrativa que laborz an la
Diteccion de Zanidzd Policial,
Limz=-Z025.
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ANEXO 2

MATRIZ DE CATEGORIZACION

Categorias Definicion Conceptual Subcategorias

Par otro lado, Alvarez (2013) define
la sistematizacion como un ejercicio
reflexivo v estructurado que fiene Estandarizacian
COmao proposito organizar
experiencias v resultados de manera
que los mismos puedan ser
comprendidos v utilizados para
mejorar futuras intervenciones. La Digitalizacian
sistematizacion no solo organiza los
datos, sino gue también ofrece una

interpretacion crifica de los mismos,

Sistematizacian considerando los contextos y las

de los dinamicas sociales, culturales vy Interoperabilidad
procedimientos grganizacionales involucradas.
administrativos Asimizsmo, en la Ley 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo

General, en el Art. |V, se establece
loz principios generales gue deben Mejora continua
guiar la actuacion de la
administracion pdblica, incluyendo la
simplificacidn administrativa y el uso
de las tecnologias de informacion
para mejorar la eficiencia v Capacitacion
transparencia de los

procedimientos.
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ANEXO 3

INSTRUMENTO DE VALIDACION 1

Pertinen | Relevancia | Claridad | Sugeren-
w | OBJETIVO GENERAL/ OBJETIVOS ESPECIFICOS ia . s :
=cla cias

OBJETIVO GENERAL Si |No | Si Mo | Si [ No

A gu criterio JCOmo influye la sistematizacion de los
1 procedimientos administratives en la Direccidn de X X X
Sanidad Policial ?

OBJETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION

A sy quicio JComo percibe usted la implementacion de
los  procedimientos  administrativos  estandarizados
2 | dentro de su institucidn? (Cree que ha mejorado la | X X X
eficiencia en los procesos?

Desde  su expenencia JComo considera que  la
estandarizacion de los procedimientos administrativos
3 impacta en la caldad del servicio que se brinda a los X X X
usuarios de la salud publica?

A su Juicio jComo describiria el proceso  de
estandarzzacion de los procedimientos administrativos

4 | en su entidad, v qué factores considera clave para X X X
lograr una estandarizacion efectiva en estos procesos?
OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION Si | No | Si Mo | Si | No

Desde  su o perspectiva,  (Como ha  afectado  la
digitalizacion de los procedimientos admimistrativos
5 | &N la experiencia de los pacientes, en términos de
tiempos de espera, accesibilidad o calidad del
servicio?

Desde la perspectiva de la sistematizacion, (Como se
ha lograde imtegrar  la  digitalizacion  de  los
procedimientos admimistrativos con olros sistemas v
& | procesos internos de la entidad piblica de salud, y qué | % X X
desafios  s¢ han enfrentade  para  garantizar  la
interoperabi lidad 7

Segin  su  opinion  jOQué  barreras  tecnologicas,
culturales o organizacionales se han identi ficado en ¢l
procese de digifaleacon de los procedimientos X X X
administrativos dentro de la entidad piblica de salud,
voodimo se estin abordando  para  asepurar  una
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transicion  exitosa hacia un modelo de gobierno
digital?

OBJETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIBILIDAD

8i

No

8l

No

8l

No

A su o criterio jComo  describiria  la actual
mteroperahilidad  entre los  sistemas  informaticos
utilizados en los procedimientos administrativos de la
entidad pablica de salud, v qué tan ehiciente considera
que es esta inte gracidn”

Desde  su o experiencia,  (Como  impacta la
interoperabilidad de los sistemas adminstrativos en la
calidad del servicio que se brinda a los pacientes v en
la eficiencia de los procesos internos de la entidad?

10

Sepin su expertis JOué teenologias o plataformas
digitales se utilizan para garantizar la interoperabilidad
de los procedimientos administrativos, v cdmoe se
dRepura que estos sistemas sean compatibles con las
politicas y normativas del gobierno digital?

OBJETIVO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

8i

No

8l

No

8l

No

11

A sy eriterio J, Cudles considera que son los principales
obsticulos o resistencias que enfrenta la entidad
plblica de salud para llevar a cabo la mejora continua
en los procedimientos administrativos? jComo cree
que se podrian superar estos obsticulos?

12

Para Ud. ;Como se lleva a cabo el proceso de
retroalimentacion en la entidad piblica de salud
respecto a los procedimientos administrativos, v qué
papel juegan los emplesdos en la wdentificacon de
dreas para mejorar?

13

Desde su perspectiva (Cudles han sido los impactos
mis  significativos de la mejora continua en los
procedimientos  admimstralves en munos  de
eficiencia, calidad de los servicios o satisfaccion de los
usuarios?”

OBJETIVO ESPECIFICO 5: CAPACITACION

8i

No

8i

No

8l

No

14

A sueniteno [ Qué tipos de métodos de capaci tacion
(presenciales, virtuales, hibridos) son mds efectivos
para los empleados en la adquisicion de conocimientos
sobre  sistermatizacion  de  los  procedimientos
administrativos, v por qué?
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15

En su opinidn jCudles son las principales dreas o
aspectos de la sistematizacion de los procedimientos
administrativos que comsidera que deben ser mas
enfocados en los programas de capacitacion, v por qué
son tan relevantes para mejorar la eficiencia de los
procesos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormegir [ ]
Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Cynthia Marfa Contreras Galvez.

DMI: 41678187

Especialidad del validador: Dra. En Derecho

26 de marzo del 2025

'Pertinencia: £ ilem comesponde al
conoeplo bednc formikads.

‘Relevancia: El ilem e apropiada para
representar al componanta o dimensitn
espaciiica dal consirucio.

*Claridad: Se entiande sin dificultad alguna
gl enunciado del item, s conciso, exacio y

directo =
) ) Cymthia Maria ERAS GALVEZ
Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando DML J16TRIST
Ios fems planteados son suficienbes para CAL. 446809
medir la dimansidn,

Firma del Experio
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INSTRUMENTO DE VALIDACION 2

Pertinen | Relevancia | Claridad | Sugeren-

w | O0BJETIVO GENERAL/ OBJETIVOS ESPECIFICOS
-cia’ 2 2 clas

OBJETIVO GEMERAL Si | Ne | Si Mo | Si | No

A su criterio JComo influye la sistematizacion de los
1 | procedimientos administrativos en la Direccion de X X X
Sanidad Policial ?

OBJETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION

A su uicio JComo percibe usted la implementaciin de
los  procedimientos  administrativos  estandarizados
2 | dentro de su institucion? JCree que ha mejorado la | X X X
eficiencia en los procesos?

Desde  su experiencia jComo  considera que  la
estandarieacion de los procedimientos admimistrativos
3 impacta en la calidad del servicio que se brinda a los X X X
usuarios de la salud piblica?

A su juicio JComo deseribiria el proceso  de
estandarzacion de los procedimientos administrativos
en su entidad, v qué factores considera clave para
lograr una estandarizacion efectiva en estos procesos?

OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION S | No | Si Mo | 81 | No

Desde  su perspectiva,  jComo ha  afectado  la
digitalizacion de los procedimientos admimistrativos
g |0 la experiencia de los pacientes, en términes de X % X
tempos  de  espera, accesibilidad o calidad del
servicio?

Desde la perspectiva de la sistematizacion, (Como s
ha logrado integrar la  digializacion  de  los
procedimientos administrativos con olros sistemas v
€ | procesos internos de la entidad pablica de salud, v qué | X X X
desafios  s¢ han  enfrentado  para garantizar  la
interoperab ldud 7

Segin  su opinidn  jQué  barreras  tecnoldgicas,
culturales o organieacionales se han identi ficado ¢n el
proveso de  digitalizacion  de  los  procedimientos
administrativos dentro de la entidad poblica de salud,
yochme s estin abordando  para asepurar una
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transicion  exitosa hacia un modelo de pobierno
digital?

OBJETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIBILIDAD

8i

No

8l

No

8l

No

A su o criterio jComo  describiria  la actual
iteroperabilidad  entre  los  sistemas  mformaticos
utilizados en los procedimientos admimistrativos de la
entidad pablica de salud, v qué tan eficiente considera
que &5 esta inte gracion”

Desde  su experiencia,  (Como impacta la
interoperabilidad de los sistemas adminstrativos en la
calidad del servicio que se brinda a los pacientes v en
la eficiencia de los procesos internos de la entidad?

10

Sepin sy expertis JOué teenologias o plataformas
digitales se utilizan para garantzar la interoperabilidad
de los procedimientos administrativos, v cdmoe se
asepura que estos sistemas sean compatibles con las
politicas y normativas del gobierno digital?

OBJETIVO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

8i

No

8l

No

i

No

11

A sy eriterio j, Cudles considera que son los principales
obstdculos o resistencias que enfrenta la entidad
plblica de salud para llevar a cabo la mejora continua
en los procedimientos administrativos? ;Como cree
que se podrian superar estos obsticulos?

12

Para Ud. ;Como se lleva a cabo el proceso de
retroalimentacion en la entidad piblica de salud
respecto a los procedimientos administrativos, v qué
papel juegan los emplesdos en la wdentificacion de
fireas para mejorar?

13

Desde su perspectiva (Cudles han sido los impactos
mis  significativos de la mejora continua en los
procedimientos  admimstraives en rmanos de
eficiencia, calidad de los servicios o satisfaccion de los
usuarios

OBJETIVO ESPECIFICO 5: CAPACITACION

S8i

No

ai

No

i

No

14

Aosueriterio (Oué tipos de méodos de capacitacion
(presenciales, virtuales, hibridos) son mds efectivos
para los empleados en la adquisicion de conocimientos
sobre  sistematizacion  de  los  procedimientos
administratives, v por qué?
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15

En su opinién jCudles son las principales dreas o
aspectos de la sistematizacion de los procedimientos
administrativos que  considera que deben ser mas
enfocados en los programas de capacitacion, v por qué
son tan relevantes para mejorar la eficiencia de los
procesos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Mo aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Anhiela Celeste Leafo Arias.

DNI: 41490736
Especialidad del validador: Dra. Metoddloga

TPertinencia: El item comresponde al
concapto tedrico formulads.

Relevancia: El iterm es aproplado para
representar al companente o dimansidn
eepacifica dal congtructo.

Wlaridad: Se entienda sin dificullad alguna
ol anunciado del iem, es conclso, axaclo v
direchs.

Nota: Suficiencia, se dice sulicencia
cuando los items planteados son sufldentas
para meadir [a dirmansin.
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INSTRUMENTO DE VALIDACION 3

Partinen | Relavancia | Claridad | Sugeren-
W | 0BJETIVO GENERAL/ OBJETIVOS ESPECIFICOS

-cia’ 2 ! clas
OBJETIWO GEMERAL S | Mo Si Mo Si | No
A su criterio JComo influye la sistematizacion de los
1 | procedimientos administrativos en la Direccion de X X X

Sanidad Policial 7

OBJETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION

A su juicio JComo percibe usted la implementacion de
los  procedimientos  administratives  estandarzados
2 | dentro de su institucidn? (Cree que ha mejorado la | X X X
eficiencia en los procesos?

Desde  su experiencia JComo considera que o
estandarizacion de los procedimientos administrativos
3 impacta en la calidad del servicio que se brinda a los X X X
usuarios de la salud piblica?

A su guicio [ Como  describiria el proceso  de
estandarizacion de los procedimientos administrativos

4 | en su entidad, v qué factores considera clave para | * X X
lograr una estandarizacion efectiva en estos procesos?
OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION Si | No | Si Mo | S0 | No

Desde  su perspectiva,  (Como ha  afectado  la
digitalizacion de los procedimientos admimistrativos
g | la experiencia de los pacientes, en términos de
tiempos de espera, accesibilidad o calidad del
servicio?

Desde la perspectiva de la sistematizacion, (Como se
ha logrado  integrar la  digitalizacion  de  los
procedimientos administrativos con olros sistenmas v
6 | procesos internos de la entidad pablica de salud, v qué | % X X
desafios  s¢ han  enfrentade  para  garantizar  la
interoperabi lidad 7

Segin  su  opinion  jOué  barreras  tecnologicas,
culturales o organizacionales se han wdent fieado en ¢l
proveso de digitalacion de los procedimientos X X X
administrativos dentro de la entidad pablica de salud,
v oohime se estin abordando  para  asepurar  una
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transicion  exitosa hacia un modele de gobiemo
digital?

OBJETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIBILIDAD

a8i

No

a8i

No

i

No

A s eriterio jComo  describiria  la actual
interoperabilidad  entre los  sistemas  mformaticos
utilizados en los procedimientos sdministrativos de la
entidad pablica de salud, v qué tan eficiente conswlera
que &5 esta integracion?

Desde  su expenencia,  JComo mmpacta la
interoperabilidad de los sistemas administrativos en la
calwdad del servicio que se brinda a los pacientes v en
la eficiencia de los procesos internos de la entdad?

10

Segin suoexpertis JOué teenologias o plataformas
digitales se utilizan para garantizar la interoperabilidad
de los procedimientos admimstraiives, v como se
ASEEUTA que eslod sislemas sean compatibles con las
politicas v normativas del gobierno digital?

OBJETIVO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

8i

Mo

8i

No

i

No

"

A su enteno | Cuales considera que son los principales
obsticulos o resistencias que enfrenta la entidad
piblica de salud para llevar a cabo la mejora continua
en los procedimientos administrativos? jComo cree
que se podrian superar estos obsticulos?

12

Para Ud. ;Cémo se lleva a cabo el proceso de
retroalimentacion en la entidad piablica de salud
respecto a los procedimientos administrativos, v qué
papel juegan los empleados en la wentificacion de
fireas para mejorar?

13

Desde su perspectiva jCudles han sido los impactos
mis  significativos de la mejora continua en los
procedimientos  administrativos  en términos  de
eficiencia, calidad de los servicios o satisfaccion de los
usuarios?

OBJETIVO ESPECIFICO 5: CAPACITACION

8i

Mo

8i

No

8i

No

14

A sueriterio JOué tipos de métodos de capacitacion
(presenciales, virtuales, hibridos) son mids efectivos
para los empleados en la adquisicion de conocumientos
sobre  sistematizacion  de  los  procedimientos
administrativos, v por qué?
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En su opinién jCuodles son las principales dreas o
aspectos de la sistematizacion de los procedimientos
administrativos que considera que deben ser mas
enfocados en los programas de capacitacion, v por qué
son tan relevantes para mejorar la eficiencia de los
procesos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de cormregir [ ]
Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Marcelino Antonio Agapito Manco.

DNI: 15434111 REG.CAL 63211

Especialidad del validador: Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad

26 de marzo del 2025

1Pertinencia: El item comesponde al
concepto tedrico formulado.

fRelevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimensidn
especifica del constructo.

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna
el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo.

]
Y /
leer ¢

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia
cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

Dr. Marcelino Antonio Agapito Manco
DNI: 15434111
CAL.63211

Firma del Experto
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ANEXO 4

274

A,

POLICIA NACIONAL DEL PERU REF.: Expediente Administrativo con HT SIGE MIN N*
DIRECCION DE SANIDAD POLICIAL 20250286018 de 03ABR2025, relacionado a la
JSFICINA OR ADMINISTRACION solicitud del Coronel S PNP Edwin Octavio
PROFESTONALES PARA L SALVO POLICIAL VALENZUELA AQUEVEDO, para realizar
Proyecto de Investgacién en la Direccion de

Sanidad Policial.

DECRETO N°085- 2025-COMOPPOL/DIRSAPOL-SEC-OFAD-AREGEPSP.EI

Visto el expediente administrativo de la referencia,
relacionado a la solicitud presentada por el Coronel S PNP Edwin Octavio
VALENZUELA QUEVEDO, quien peticiona autorizacién para desarrollar Proyecto
de Investigacion en la Direccién de Sanidad Policial, para optar el Titulo de Maestro
en Derecho Administrativo y Gestion Publica; PASE al sefior Coronel PNP
Mauricio JUAREZ FUENTES, Secretario de la Direccién de Sanidad Policial,
con la finalidad de comunicarle que ésta Direccion AUTORIZA al Coronel S PNP
Edwin Octavio VALENZUELA QUEVEDO, realizar el Proyecto de Investigacion
titulado “SISTEMATIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
EN UNA ENTIDAD PUBLICA DE SALUD, LIMA-2025", sin costo para el Estado,
con fines académicos a través de la Universidad Privada San Juan Bautista, y tenga
a bien disponer por quien corresponda, se brinden las facilidades necesarias para
la aplicacion de instrumentos de investigacion; debiéndose comunicar al Oficial
SPNP en mencion, que deberé presentar una copia del estudio realizado al término
de su investigacion.

Miraflores,0 © ABR. 2025
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ANEXO 5

CONSENTIMIENO INFORMADO

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA

COMNSENTIMIENTO INFORMADO PARA SER PARTICIPANTE EN EL ESTUDIO

TITULD: “EIEFTEHMTIEACIﬂN DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN UNA
ENTIDAD FUBLICA DE SALUD, LIMA-2025"

FROPOSITO

Estamas invitando a usted 3 paricipar en la investipacion desarmmallada por 2l estudiante de posgrada
de |z Universidad Privada San Juan Bautista qus apfan por 2l grado de magister. El propdsite de este
ectudio 2= analizar Iz influsncia de la Sistematizacion de los procedimientos administratives en la
Diireccidn de Sanidad Palicial, Lima-2025.

FROCEDIMIENTOS
Si aceptas participar en el estudio vy firmas este consentimiento, en 2sta “visitz™ sucedera lo siguizsnta:

La entrevista puads demorar unos 23 minutas, cuyas fines son académicos, para ello, los datos se
almacenarin respefandeo la confidencialidad y el anonimata. El participante tiene conocimiento de bos
actas previos y del procesa (como las coordinaciones, consulias respecto al trabajo de investigacion,
la manera mas opartuna de llevar a cabo la entrevista: digital, virlual, presencial, de la misma farma
£i podras tener acceso a los resuliados v posibilidad de participar en futuros estudios).

RIESGOS ¥ EENEFICIOS POTENCIALES
Riz=gos 3 la Privacidad y Confidencialidad:

Como =2 le ha informada, sus datos permaneceridn en 2l anonimata, para ello le asignamos un codiga
denira de la invesfigacidn v el presente docurmento serdn difuminados sus datos personales.

Encuests:

Es= posible que por alguna razdn desee desiclir, para lo cual se le agradecera por su pariicipacion
hasta ese momento, sin ningln perjuicia.

Dirps:
+ BENEFICIOS QUE SE ANTICIPAN PARA LO 5 PARTICIPANTES

Podris ser parie de futuros cambios en las procesos dentro de la instiducion qus generan mayar
eficizncia en la calidad del servicio prestada.

+« BENEFICIOS QUE 5E ANTICIPAN PARA LA SOCIEDAD

Al mejarar los s=rvicios en cuanto a la calidad prestada, la institucion brindard mayar satisfaccion a
EUS USLAMAS internos como extamos.

« ALTERNATIVAS A TU PARTICIPACION

Pued= ser
- Mediantz enfrevista persanal en la institucidn, en el korario acordado. LEY
- Medizntz enirevista con plataformas digiales, en el harario acordada. {1

- Medisnts oiros medios sugendos por el entrevistado qua no afecten =l enfoqus

cualitativa de la invesfigacidn. {1
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+ COMPEN SACION POR TU PARTICIPACION
Usted na recibird compensacion econdnica a cambio de su paricipacian.
+ INFORMACION FUTURA SOERE EL ESTUDIO Y LA ELECCION DE PARTICIPAR

A 5u salicitud =2 |e brindara una copia de los resultados obtenidos de la investigacidn. 5= mantandra
un regisiro can tu nombre, namero dz feléfono con la finalidad de contzctzre en el caso de que
hubiera un estudic fuiuro gus podna interesarie y para el cual seas elegible.

+ OBLIGACION FINANCIERA
Mo existe ninguna obligacian financiera por ninguna de las dos {02) partas.
+ PRIVACIDAD ¥ CONFIDENCIALIDAD

Se guardara Lz informacion con cddigas ¥ mo con nambres. 5 los resultados de este estudio son
publicados, na se mastrara ninguna informacion que permita su identficacion. Sus archivas no seran
rmostrados & ninguna persona ajena al estudia.

+« EN NUEVOS RESULTADOS

C= existir nuevas resultados =i usted lo requisre =2 le comunicaran por el medic ameriarmeante
previsto.

« CONTACTO CON LOS INVESTIGADORES

Se brindara los datos y numeros de contacto del investigador para las consultas que == pudieran
presentar o adicionar informacian en sus entrevistas. Puede comunicarse con Edwin 0. Walenzuela
Quevedo, al teléfono: 987581701 yio cameo elecironics eovakqueZl@omail.com.

+ DERECHOS DE LOS PARTICIPANTES EN LA INVESTIGACION

Al participar =n este estudio, no esfas renunciands 3 ninguno de los derechos. 5itienes preguntss
sobre fus derechos come participanie en la invesfigacion, puedes confaciarts con el Comité
Insfitucional de Etiza en Investigacion dz la UPSJE que se encarga de la protzccion de las personas
en los estudios de investigacion. Alll pusdss confaciar con el Dr. Juan Antonio Flores Tumba,
Presidznte del Comité Instiucional de Etica en Investigacidn de la Universidad Privada San Juan
Baufista a3l cormeo ciei@upsjib.edu.pe, o acudir a la oficina del Vicemectorado Académico v de
Investigacion, Campus UFPS.E, Av. Juan Antonia Lavalle 57N {Ex hacienda Willa), Chamillas, Lima.

Hz lefdo {o slguizn me ha lzida) la informacion provisia amiba. He tenido 1 oportunidsd de hacer
pregunias ¥ fodas mis preguntas han side contestadas safisfacioriamente. He recibido una copia de
este consentimients, ademas de una copia de los Derechos de kos Paricipantes en la Investigacion.

AL FIRMAR ESTE FORMATO, ESTOY DE ACUERDD EN PARTICIPAR EM FORMA WOLUNTAR LA,
EM L& IMVESTIGACION QUE AQUIT 5E DESCRIBE.

AT

Fecha: 28/02/2025

Participante

Ing. Huber César Sidopl Quesgquén
Pl AR4041 G
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ANEXO 6

GUIA DE ENTREVISTA

TITULO DE LA INVE STIGACION: "SISTEMATIZACION  DE Las

PROCEDIMIENTOS ADMIMISTRATIVOS EM UMA ENTIDAD PUBLICA DE SALUD,
LinA-2025"

NOMBRES Y AP ELLID S - et e e et e e e e e e
CARGO e et e e eee e mma e tee s mmn e eee fenama e eee sen e
GRADO ACADEMICO e et e e e tee e tee s mmn e tee famama e eee e aan

N*® DOBJETIVO GENERAL

1 | A su ecriterio ; Comao influye la sistematizacion de los procedimientos adminiztrativos en la

Direccign de Sanidad Paolicial?

OBJ

ETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION

A =y juicio ;CoOomo percibe usted la implementacion de los procedimientos
adminisfrafivos estandarizados dentro de su institucion? ; Cree que ha mejorado la
eficiencia en los procesos?

Desde su experiencia ; Como considera que |la estandarizacion de los procedimientos
adminizirativos impacta en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios de la
salud piblica?

A sU juicio j Como describiria el proceso de estandarizacion de los procedimientos
adminisfrafivos en su entidad, y qué factores considera clave para lograr una
estandarizacion efectiva en estos procesos?

ORl

ETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION

Desde su perspectiva, ;Como ha afectado la digitalizacion de log procedimientos
adminisfrafivos en la experiencia de los pacientes, en términos de tiempos de espera,
accesibilidad o calidad del servicio?

Desde la perspectiva de la sistematizacion, ;Como se ha logrado integrar la
digitalizacion de los procedimientos administrafivos con otros sistemas y procesos
internos de la entidad pablica de salud, y qué desafios se han enfrentado para
garaniizar la interoperabilidad ?

Seqin su opinion jQue bamreras tecnoldgicas, cullurales o organizacionales se han
identificado en el procezo de digitalizacion de los procedimientos administrativos
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dentro de la entidad piblica de salud, v como se estan abordando para asegurar una
transicion exitosa hacia un moedelo de gobierno digital?

OBJ

ETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIEILIDAD

A su criteio jComo describiria la actual interoperabilidad entre los sistemas
informaticos ufilizados en los procedimientos administrativos de la enfidad pablica de
salud, v qué fan eficiente considera que es esta integracion?

Desde su experiencia, 2Como impacta la interoperabilidad de los sistemas
adminizirafivos en la calidad del servicio que ze brinda a los pacientes v en la
eficiencia de los procesos internos de |a endidad?

10

Segin su gxperis, ; Que tecnologias o plataformas digitales se ufilizan para garantizar
la interoperabilidad de los procedimientos administratives, v como se asegura gque
estos sistemas sean compatibles con las politicas y normativas del gobierno digital?

oBJ

ETIWO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

11

A su criterio ; Cuales considera que son los principales obstaculos o resistencias que
enfrenta la entidad piblica de salud para llevar a cabo la mejora continua en los
procedimientos  administrativos? ;Como cree gque se podrian superar estos
obstaculos?

12

Para Ud. ; Como se lleva a cabo el proceso de refroalimentacion en la enfidad pablica
de salud respecto a los procedimientos administrativos, v qué papel jusgan los
empleados en la identificacion de areas para mejorar?

13

Desde su perspectiva ; Cuales han sido los impactos mas significatives de la mejora
continua en los procedimientos administratives en términos de eficiencia, calidad de
los servicios o satizfaccion de los usuarios?

QOBJETIVO ESPECIFICO §5: CAPACITACION

A su criterio ; Qué fipos de métodos de capacitacion (presenciales, virtuales, hibridos)

14 | son mas efectivos para los empleados en la adguisicion de conocimientos sobre
sistemafizacion de los procedimientos administrativos, v por qué?
En =su opinién ; Cuales son lag principales areas o aspectos de la sistematizacion de
15 los procedimientos administratives que considera que deben ser mas enfocados en

los programas de capacitacion, y por qué son tan relevantes para mejorar la eficiencia
de los procesos?

Muchas gracias por su colaboracion
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GUIA DE ENTREVISTA-1

TiTULO DE LA INVESTIGACION: “SISTEMATIZACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN UNA ENTIDAD

PUBL

ICA DE SALUD, LIMA-2025" NOMBRES Y APELLIDOS

RONALD JOSE PENA CARRASCO

CARGO : JEFE UNITIC DIRSAPOL

GRADO ACADEMICO  : INGENIERO DE SISTEMAS

N° OBJETIVO GENERAL
A su criterio ¢ Como influye la sistematizacion de los procedimientos
administrativos en la Direccion de Sanidad Policial?

1 | Permite optimizar los procedimientos tradicionales permitiendo
estandarizar un conjunto de actividades, tareas, etc, optimizando
tiempo y recurso humano.

OBJETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION
A su juicio ¢Como percibe usted la implementaciéon de los
procedimientos administrativos estandarizados dentro de su
institucion? ¢ Cree que ha mejorado la eficiencia en los procesos?

2 | Actualmente la DIRSAPOL, cuenta con un sistema de gestion de salud
y de gestion administrativa (SIGE), mediante la cual se han incluido
procedimientos administrativos establecidos en los diferentes
documentos de la institucion, lograndose poder tener una eficiente
administraciéon de la documentacién que se genera en las diferentes
oficinas.

Desde su experiencia ¢ Como considera que la estandarizaciéon de los
procedimientos administrativos impacta en la calidad del servicio que
se brinda a los usuarios de la salud publica?

3 | Al estandarizar estos procedimientos administrativos, coadyuva a una
mejor gestion, administracion, monitoreo y manejo de indicadores de la
produccion individual de cada colaborador.
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A su juicio ¢Como describiria el proceso de estandarizacion de los
procedimientos administrativos en su entidad, y qué factores considera
clave para lograr una estandarizacion efectiva en estos procesos?

4 | La estandarizacion dentro de la DIRSAPOL, se basa en documentos
alineados a directivas vigentes por la institucion, los factores claves
estan basados en la planeacion y capacitacion oportuna del personal
gue alimentara con informacion estos sistemas informaticos.

OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION

Desde su perspectiva, ¢Como ha afectado la digitalizacion de los
procedimientos administrativos en la experiencia de los pacientes, en
términos de tiempos de espera, accesibilidad o calidad del servicio?

5 | El resultado ha sido significativo, permitiendo simplificar el uso del
papel, en el marco de la transformacion digital, ha simplificado el tiempo
de demora en algunos procesos, especificamente en la gestidon de citas
y de cola, donde se ha podido simplificar tiempos.

Desde la perspectiva de la sistematizacion, ¢Como se ha logrado
integrar la digitalizacion de los procedimientos administrativos con otros
sistemas y procesos internos de la entidad publica de salud, y qué
desafios se han enfrentado para garantizar la interoperabilidad?

Actualmente en el Sistema de Gestién de Salud de la PNP, se ha
podido integrar diferentes procesos administrativos enfocados a
prestaciones de salud, que ha permitido digitalizar las historias clinicas
para facilitar informacién en linea de los pacientes de los hospitales en
los tres niveles, con la finalidad de remitirlas a las IAFAS para el pago
de las mismas.

Segun su opinibn ¢Qué barreras tecnoldgicas, culturales o
organizacionales se han identificado en el proceso de digitalizacién de
los procedimientos administrativos dentro de la entidad publica de
salud, y como se estan abordando para asegurar una transicion exitosa
hacia un modelo de gobierno digital?

La barrera principal es el cambio de lo manual a lo digital por parta del
personal asistencial y administrativo, para lo cual se han brindado
capacitaciones especificas, por otro lado, es el tema logistico, falta de
computadoras e internet para que puedan acceder al sistema y
alimentarlo con informacion.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIBILIDAD

A su criterio ¢Como describiria la actual interoperabilidad entre los
sistemas informaticos utilizados en los procedimientos administrativos
de la entidad publica de salud, y qué tan eficiente considera que es esta
integracion?

Actualmente se viene trabajando en poder culminar con la
programacion para poder integrar toda la informacion de las UPS de las
prestaciones de salud realizadas, en el sistema de gestion de salud de
la PNP, con la finalidad de poder remitir la totalidad de las mismas,
culminada esta integracion, el objetivo principal es remitir en linea
evitando de esa manera hacerlo manualmente, lo cual conlleva a
cometer errores y perjuicio econémico.

Desde su experiencia, ¢Como impacta la interoperabilidad de los
sistemas administrativos en la calidad del servicio que se brinda a los
pacientes y en la eficiencia de los procesos internos de la entidad?

El impacto es percibido por todos los pacientes, en razoén a que la
gestion de citas, colas, referencias, contra referencias, acceso al centro
quirdrgico, emergencias, entre otras, seria en linea, optimizando el
tiempo y economizando papel.

10

Segun su expertis ¢, Qué tecnologias o plataformas digitales se utilizan
para garantizar la interoperabilidad de los procedimientos
administrativos, y cémo se asegura que estos sistemas sean
compatibles con las politicas y normativas del gobierno digital?

Las tecnologias mas usadas para este tipo de soluciones son los ERP,
gue son la planificacion de recursos empresariales (Enterprise
Resources Planning) y el CRM que refiere a la gestion de relaciones
con los clientes (Customer Relationship Management), que permiten
estandarizar procedimientos y procesos administrativos.

OBJETIVO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

11

A su criterio ¢ Cuales considera que son los principales obstaculos o
resistencias que enfrenta la entidad publica de salud para llevar a cabo
la mejora continua en los procedimientos administrativos? ¢ Cémo cree
gue se podrian superar estos obstaculos?

Los obstaculos identificados son el presupuesto para la contratacion
del personal minimo de profesionales en el campo del desarrollo del
software, por otro lado, el recurso logistico como computadoras
apropiadas para el desarrollo de software.
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12

Para Ud. ¢ Como se lleva a cabo el proceso de retroalimentacion en la
entidad publica de salud respecto a los procedimientos administrativos,
y qué papel juegan los empleados en la identificacion de areas para
mejorar?

Para poder llevar a cabo esto, se trabaja en base a la mejora continua,
mantener una actualizacion constante de proceso dentro del sistema,
y programar las capacitaciones para todo el personal que es usuario
del sistema involucrado en estas mejoras.

13

Desde su perspectiva ¢, Cuales han sido los impactos mas significativos
de la mejora continua en los procedimientos administrativos en
términos de eficiencia, calidad de los servicios o satisfaccion de los
usuarios?

Se han enviado prestaciones del mes de enero, del nivel 3 cuyo nivel
de respuesta por parte de la entidad aseguradora fue casi inmediata,
eso es una pequefia muestra de lo que se podria lograr con la
interoperabilidad.

OBJETIVO ESPECIFICO 5: CAPACITACION

A su criterio ¢Qué tipos de métodos de capacitacion (presenciales,

14 | virtuales, hibridos) son mas efectivos para los empleados en la
adquisicibn de conocimientos sobre sistematizacion de los
procedimientos administrativos, y por qué?

Los métodos mas usados para capacitar son el virtual, puesto que

el sistema de gestion de salud de la policia, tiene 81 IPRES a

nivel nacional, razén por la cual se ha optado por hacerlo de

manera virtual en grupo especificos.

En su opinién ¢Cudles son las principales areas o aspectos de la
sistematizacion de los procedimientos administrativos que considera
gue deben ser mas enfocados en los programas de capacitacion, y por

15 | qué son tan relevantes para mejorar la eficiencia de los procesos?

En realidad, tantas areas administrativas como asistenciales son
nuestro publico objetivo, porque son los usuarios principales de los
sistemas, destacando el personal que labora en las UPS de las
diferentes IPRESS a nivel nacional.

Muchas gracias por su
colaboracion

Firnado digitalmerte por:

PENA CARRASCO Ronald Jose
FAL 20165465008 soft

FIRMA hativo: Soy el autor del

DIGITAL | documenta
Fecha: DB/04/2025 00:14:21-0500

FIRMA

DNI 41645
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GUIA DE ENTREVISTA-2

TITULO DE LA INVESTIGACION: “SISTEMATIZACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN UNA ENTIDAD PUBLICA DE SALUD,
LIMA-2025”

NOMBRES Y APELLIDOS : ROCIO KATHERINE CUBA SANTOS

CARGO . JEFE DEL CENTRO DE DATOS
GRADO ACADEMICO . INGENIERA DE SISTEMAS
N° OBJETIVO GENERAL
A su criterio ¢ Como influye la sistematizacion de los procedimientos administrativos
en la Direccion de Sanidad Policial?
La sistematizacion de los procesos administrativos tiene un impacto significativo en
la eficiencia, transparencia y efectividad de la gestion de la salud de la familia policial.
Con ello se mejora el control y seguimiento del historial clinico, reduciendo errores y
mejorando la toma de decisiones.
OBJETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION

A su juicio ¢Coémo percibe usted la implementacibn de los procedimientos
administrativos estandarizados dentro de su institucion? ¢ Cree que ha mejorado la
eficiencia en los procesos?

Lo percibo de manera positiva ya que nos ofrece una variedad de ventajas como la
reduccion de errores, mejora y facilita la transmision de los procesos hacia nuevo
personal, nos da mejor visibilidad y control de los procesos de la institucion, lo cual
se traduce en calidad de servicio y satisfaccion del personal que labora como de
nuestros titulares y derechohabientes.

Desde su experiencia ¢ COmo considera que la estandarizacion de los procedimientos
administrativos impacta en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios de la
salud publica?

Como lo habia mencionado, el impacto es significativo en la calidad del servicio que
se brinda a nuestra familia policial ya que aumenta la eficiencia, la seguridad,
coherencia y satisfaccion del paciente.

A su juicio ¢ Cémo describiria el proceso de estandarizacion de los procedimientos
administrativos en su entidad, y qué factores considera clave para lograr una
estandarizacion efectiva en estos procesos?

El proceso de estandarizacion de los procedimientos administrativos en la entidad
implica la creacion de normas y procedimientos uniformes, los cuales guien al
personal en la ejecucion de tareas y procesos para todas las areas de la institucion.
Como factores claves considero que se debe realizar un analisis detallado de los
procesos que actualmente se vienen realizando, identificar que ocasionan ciertos
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problemas en las labores de las mismas, los procedimientos que se desarrollen deben
ser de facil entendimiento y alineados a la normativa correspondiente, evitando
complicar al personal en su ejecucion; posterior a ello debe realizarse un
entrenamiento de caracter teérico — practico de manera continuo, armando un plan
para una implementacion gradual con monitoreo y retroalimentacion por parte de sus
usuarios. Todo esto va de la mano con el apoyo y compromiso de los altos mandos y
la tecnologia adecuada, lo cual asegura el éxito del proceso.

OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION

Desde su perspectiva, ¢Cémo ha afectado la digitalizacion de los procedimientos
administrativos en la experiencia de los pacientes, en términos de tiempos de espera,
accesibilidad o calidad del servicio?

Considero que la digitalizacion de los procedimientos administrativos ha transformado
la experiencia de nuestros pacientes debido a que se puede reducir los tiempos de
5 | espera, brinda mas accesibilidad a los servicios de salud y facilita los tramites de los
mismos, al reducir los errores humanos que puede cometer nuestro personal, nos
permite gestionar mejor los recursos como personal, medicamentos, equipos, entre
otros.

Si bien en la institucion hemos avanzado mucho en la digitalizacién, aun tenemos
camino por recorrer, lo cual a futuro impactara directamente en la calidad de servicio
en la experiencia del paciente.

Desde la perspectiva de la sistematizacion, ¢Como se ha logrado integrar la
digitalizacién de los procedimientos administrativos con otros sistemas y procesos
internos de la entidad publica de salud, y qué desafios se han enfrentado para
garantizar la interoperabilidad?

Al respecto nos encontramos en buen camino en la integracion de la digitalizacion de
6 los procesos administrativos al estar desde el afio 2022 en desarrollo e
implementacion de manera modular del Sistema de Gestién de Salud Policial en la
DIRSAPOL. Con ello buscamos unificar los micro sistemas que venian funcionando
en nuestras diferentes instalaciones de salud correspondiente a los niveles 1, 2y 3.
Los desafios que se vienen enfrentando son de recursos humanos y tecnologicos,
hemos tenido situaciones de personal con resistencia al cambio pero considero que
debemos adaptarnos al mundo digital en el que vivimos realizando un cambio cultural
en los usuarios.

Segun su opinion ¢ Qué barreras tecnoldgicas, culturales o organizacionales se han
identificado en el proceso de digitalizacion de los procedimientos administrativos
7 dentro de la entidad publica de salud, y como se estan abordando para asegurar una
transicion exitosa hacia un modelo de gobierno digital?

Si hemos encontrado muchas barreras en el camino, como le comenté anteriormente
nuestro personal en el paso del tiempo ha debido de realizar un cambo cultural desde
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los altos mandos hasta el personal usuario, a fin de que se nos brinde el apoyo
respectivo a la idea de modernizacion y sistematizacion para una mejor gestion de la
salud en nuestra institucion. La transicion se ha venido dando por medio de diversas
capacitaciones al personal y marchas blancas de los médulos que se vienen
implementando. Asimismo, hemos logrado tener mejoras tecnoldgicas para minimizar
los riesgos como ciberataques, cumpliendo con las normativas y regulaciones que
implica manejar datos sensibles de una historia clinica.

OBJETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIBILIDAD

A su criterio ¢Como describiria la actual interoperabilidad entre los sistemas
informaticos utilizados en los procedimientos administrativos de la entidad publica de
salud, y qué tan eficiente considera que es esta integracion?

En estos momentos de la entrevista la interoperabilidad de encuentra en un proceso
de desarrollo y mejora continua, ya que aun tenemos ciertos desafios tecnoldgicos y
organizacionales, asi como poco recurso humano para aminorar las brechas de
tiempo existentes. Sin embargo, considero que lo que se tiene avanzado va por buen
camino porque se esta desarrollando con la seguridad correspondiente vy
realizandose trabajos en conjunto con las areas implicadas para lograr una exitosa
interoperabilidad.

Desde su experiencia, ¢(COmo impacta la interoperabilidad de los sistemas
administrativos en la calidad del servicio que se brinda a los pacientes y en la
eficiencia de los procesos internos de la entidad?

La interoperabilidad de los sistemas administrativos va tener un impacto significativo
en los procesos internos, en la relacion con nuestra IAFAS y en la calidad del servicio
brindado a los pacientes, ya que la comunicacion durante el servicio sera mas fluida
con los diversos proveedores y los pacientes pueden realizar la consulta de sus
resultados en linea.

10

Segun su expertis ¢ Qué tecnologias o plataformas digitales se utilizan para garantizar
la interoperabilidad de los procedimientos administrativos, y cdmo se asegura que
estos sistemas sean compatibles con las politicas y normativas del gobierno digital?

La interoperabilidad se guia de otros sistemas de gestion hospitalaria, el modelo de
registros electronicos de salud, lenguajes de programacién, servicios web con
RENIEC, nuestra direccion de recursos humanos y la IAFA, alineandose a las leyes
de proteccién de datos.

OBJETIVO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

11

A su criterio ¢ Cuales considera que son los principales obstaculos o resistencias que
enfrenta la entidad publica de salud para llevar a cabo la mejora continua en los
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procedimientos administrativos? ¢(COomo cree que se podrian superar estos
obstaculos?

Uno de los principales obstaculos es la resistencia al cambio que muestra parte del
personal administrativo como de salud, probablemente por la falta de familiaridad con
los procesos digitales; lo cual se ha venido solucionando con capacitaciones
continuas y disposiciones de los altos mandos. Otro obstaculo ha sido de caracter
tecnolégico tanto en parqueo informatico, servicios de internet o el equipamiento
especializado que sirve de soporte estructural de todo lo desarrollado. Por ultimo y
no menos importante es el recurso humano, que en el dltimo afio fue fortificado con
personal nuevo, a fin de poder acelerar los nuevos modulos para lograr la
sistematizacion.

12

Para Ud. ¢ Como se lleva a cabo el proceso de retroalimentacion en la entidad publica
de salud respecto a los procedimientos administrativos, y qué papel juegan los
empleados en la identificacién de areas para mejorar?

La retroalimentacion es fundamental y antes de realizar una implementacion se
presenta los médulos al area involucrado, a fin que den el visto bueno y pase a fase
de despliegue, asimismo se tiene aperturado un formulario de requerimientos de
sistematizacion o mejoras en los moédulos que vienen funcionando para que los
usuarios puedan expresar sus mejoras a fin de brindar un mejor servicio.

13

Desde su perspectiva ¢,Cuales han sido los impactos mas significativos de la mejora
continua en los procedimientos administrativos en términos de eficiencia, calidad de
los servicios o satisfaccion de los usuarios?

Los impactos mas significativos han sido en la reduccién de tiempos de espera,
minimizacion de errores administrativos por parte del personal de salud, mayor
precision y fiabilidad en los registros de las historias clinicas, mejorando asi la
trazabilidad de las acciones realizadas y el acceso en tiempo real de la informacion
recabada.

OBJETIVO ESPECIFICO 5;: CAPACITACION

14

A su criterio ¢ Qué tipos de métodos de capacitacion (presenciales, virtuales, hibridos)
son mas efectivos para los empleados en la adquisicion de conocimientos sobre
sistematizaciéon de los procedimientos administrativos, y por qué?

Nosotros hemos empleado presenciales y virtuales debido a que nuestro publico a
capacitar es a nivel nacional, en ambos casos han sido de caracter productivo ya que
se tiene regular intervencion del personal de salud al aclarar sus dudas para un
correcto uso de los modulos que comprende el sistema de gestion de salud de la
institucion.
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15

En su opinion ¢ Cuales son las principales areas o aspectos de la sistematizacion de
los procedimientos administrativos que considera que deben ser mas enfocados en
los programas de capacitacion, y por qué son tan relevantes para mejorar la eficiencia
de los procesos?

Considero que es fundamental el manejo de los mddulos para la atencién del
paciente, el uso del sistema para la programacién de citas para los pacientes,
actualizacion de historias clinicas. Su relevancia radica en la eficiencia de los
procesos dentro de la institucion, gestion de tiempos y mejor experiencia para el
paciente

Muchas gracias por su colaboracion

FIRMA

DNI 146547941
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GUIA DE ENTREVISTA-3

TITULO DE LA INVESTIGACION: “SISTEMATIZACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN UNA ENTIDAD PUBLICA
DE SALUD, LIMA-2025

NOMBRES Y APELLIDOS : Hubert Cesar Sirlopu Quesquén

CARGO : Responsable Operativo del Sistema de
Gestion Policial (SIGESAPOL)

GRADO ACADEMICO : Ing Computacién e Informatica

NO

OBJETIVO GENERAL

A su criterio ¢ Como influye la sistematizacion de los procedimientos administrativos
en la Direccion de Sanidad Policial?

Influye en automatizar tareas repetitivas y cotidianas, reduciendo en gran manera el
tiempo de respuestas. Disminuyendo la posibilidad de cometer errores humanos,
donde la obtencién de datos debidamente procesados es vital en las decisiones del
alto mando. Permite, ademas, un monitoreo en tiempo real de los diferentes
procedimientos administrativos, mejorando la calidad de la atencion de los efectivos
policiales.

OoBJ

ETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION

A su juicio ¢CoOmo percibe usted la implementacion de los procedimientos
administrativos estandarizados dentro de su institucion? ¢ Cree que ha mejorado la
eficiencia en los procesos?

Realmente creo que no, puede que, por alli, haya mejorado un poco; pero de alli que
sea muy eficiente como para decir que lo es, es muy diferente.

Desde su experiencia ¢ COmo considera que la estandarizacion de los procedimientos
administrativos impacta en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios de la
salud publica?

Como ya habia comentado anteriormente, la reduccion de errores, y tener claro los
procesos de todas las areas involucradas, hacen que tenga un gran impacto en la
eficiencia y rapidez en la atencion que viene acompanado también en el trato del
personal encargado.

Muchas veces, se comete el error de saltarse procesos que son necesarios y que,
por falta de profesionales, no se invierte y por tal motivo, no son tomados en cuenta
en la mejora continua de dichos procedimientos.
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A su juicio ¢Como describiria el proceso de estandarizacion de los procedimientos
administrativos en su entidad, y qué factores considera clave para lograr una
estandarizacion efectiva en estos procesos?

Primeramente, deberia de haber un &rea involucrada en dicha estandarizacion de los
procedimientos administrativos, que no solo sea el nombre, que muchas veces me
ha pasado en DIRSAPOL, que al ser personal PNP muy cambiante, se pierde el
rumbo y el objetivo a donde se plantea seguir.

Los factores a considerar clave, es tener claro, el objetivo de lo que se desea
conseguir, y que se tome todo el tiempo que sea necesario para conseguirlo. Y alli
es muy importante conocer el “negocio” de la organizacion, y que, a partir de ellos,
considerar personas idoneas, para empezar, hacer un analisis y levantamiento de
informacion; teniendo presente el diagndstico. Una vez que todo este claro, visualizar
el embotellamiento causal, para poder liberar o mejorar y hacer mas eficiente dichos
procedimientos, estableciendo formatos, reglas, y herramientas.

Es bueno también conocer normativas, o documentacion que sustente el avance para
hacer una retroalimentacién y capacitacion del personal involucrado.

OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION

Desde su perspectiva, ¢Como ha afectado la digitalizacion de los procedimientos
administrativos en la experiencia de los pacientes, en términos de tiempos de espera,
accesibilidad o calidad del servicio?

Toda automatizacion siempre va de la mano con la tecnologia y brecha digital
(servidores, red, internet, pc, etc); para que todo esté integrado y el tiempo de
atencién sea lo mas eficiente posible, y la accesibilidad a la informacién a través de
movil, sea provechosa para el paciente que lo solicite, y esto se hace con una
institucion comprometida al cambio y al reto que implica al personal para adaptarse
a la nueva manera de trabajar; y esto a la larga trae efecto positivo, no solo para el
paciente, sino para la institucion en general, que ve con agrado, el desarrollo
tecnoldgico en la institucién, y como la atencién es mucho mas rapida, y eficiente.

Desde la perspectiva de la sistematizacion, ¢Como se ha logrado integrar la
digitalizacién de los procedimientos administrativos con otros sistemas y procesos
internos de la entidad publica de salud, y qué desafios se han enfrentado para
garantizar la interoperabilidad?

El reto de integrar la digitalizacion dentro de la institucién no ha sido nada facil, porque
para que dicha labor se realice, se debe de contar con procesos claros (actualmente
no se tiene), la documentacion no existe, y se ha tenido que construir ciertos procesos
en el camino, ademas de no contar con la infraestructura adecuada (servidores,
recién en diciembre 2024, se ha mejorado). Y si hablamos del SIGESAPOL, no se ha
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mantenido el personal humano (mal pagados), ni la infraestructura idonea (lugar y
pcs) para poder avanzar como se hubiera querido, sin embargo, a pesar de todas las
dificultades, se ha podido avanzar en gran manera en el desarrollo a medida y con
software libre, un sistema que pueda suplir la necesidad. Integrando RENIEC (FIRMA
DIGITAL), SALUDPOL, SUSALUD (siteds) , DIRREHUM vy préximamente a
interoperar con SALUDPOL en el envio de las tramas.

Segun su opinion ¢ Qué barreras tecnoldgicas, culturales o organizacionales se han
identificado en el proceso de digitalizacion de los procedimientos administrativos
dentro de la entidad publica de salud, y como se estan abordando para asegurar una
transicion exitosa hacia un modelo de gobierno digital?

Muchas barreras, desde el compromiso mismo de la institucioén, y entiendo que no es
solo para el area de tecnologia; pero creo, que se deberia invertir mas (pero siempre
se nos ha limitado con el presupuesto para el area, por parte de la ejecutora 020, que
hasta la fecha no entiende la importancia de UNITIC), para el beneficio de la sanidad
policial, el tema monetario, el tema politico con SALUDPOL, el poder entender en el
alto mando las prioridades, que no solo es abastecer en medicamentos y biomédicos,
sino que tiene que invertir en seguridad digital, en tener interconectado todas las
IPRESS con un buen ancho de banda, de tener pcs adecuadas para el registro de la
informacion , toda esta inversion hara que se pueda cobrar mas a nuestra IAFA, sin
embargo estamos limitados, y de ello se ha aprovechado SALUDPOL en estos afos.

OBJETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIBILIDAD

A su criterio ¢(COmo describiria la actual interoperabilidad entre los sistemas
informaticos utilizados en los procedimientos administrativos de la entidad publica de
salud, y qué tan eficiente considera que es esta integracion?

El interoperar con otras instituciones, es mas por tema de infraestructura que por
sistema mismo, con respecto al SIGESAPOL hemos mejorado; pero aun no es
suficiente, se tiene integrado con RENIEC, a veces se nos cae la firma digital,
tenemos integracion con SUSALUD, y es un reto enorme que actualmente se tiene;
pero se esta mejorando para evitar la lentitud del servicio, que no es por parte de
nosotros, sino de ellos, creo que con DIRREHUM, se tiene una mejor comunicacion,
por ser una red interna de la PNP y SALUDPOL estamos en ello, trabajando para
interoperar, el reto es grande porque aun nos falta terminar ciertos modulos en el
sistema.

Desde su experiencia, ¢Como impacta la interoperabilidad de los sistemas
administrativos en la calidad del servicio que se brinda a los pacientes y en la
eficiencia de los procesos internos de la entidad?

La interoperabilidad, siempre serd para bien, el poder acceder en tiempo real, la
informacion de otras entidades, es beneficiosa entre las instituciones que lo hacen,
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ayuda a tomar decisiones en el momento exacto que suceden las cosas, y brindar
esa informacion es util para el que lo desee.

10

Segun su expertis ¢ Qué tecnologias o plataformas digitales se utilizan para garantizar
la interoperabilidad de los procedimientos administrativos, y cdmo se asegura que
estos sistemas sean compatibles con las politicas y normativas del gobierno digital?

Depende muchas veces de la tecnologia que se usen, y si son de uso libre mejor.
Claro esta dentro del cumplimiento de estandares internacionales, proteccién de
datos, ciberseguridad, normativas, APl REST O SOAP para la comunicacién con
otras entidades. RENIEC para el tema de firma digital, y lo mas importantes formar
alianzas con otras entidades del estado.

OBJETIVO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

11

A su criterio ¢ Cuales considera que son los principales obstaculos o resistencias que
enfrenta la entidad publica de salud para llevar a cabo la mejora continua en los
procedimientos administrativos? ¢(Colmo cree que se podrian superar estos
obstaculos?

Los principales obstaculos, sera el factor monetario, al ser una entidad del estado se
limita el presupuesto, la institucién; que sepa la importancia que debe tener todo
procedimientos administrativos y el uso que este tiene. Tener claro los procesos
dentro de la institucion, no se puede hacer nada, si esto no esta claro, en las distintas
areas. La capacidad humana para construir y seguir la mejora continua hasta su
finalizacion del mismo. Y la adaptacion del personal a nuevos retos.

Podria mejorar, si hay una voluntad politica, y se piense que es una inversion a largo
plazo, y que los procesos institucionales estén claros.

12

Para Ud. ¢ Como se lleva a cabo el proceso de retroalimentacion en la entidad publica
de salud respecto a los procedimientos administrativos, y qué papel juegan los
empleados en la identificacion de areas para mejorar?

Esto es muy importante, pero, ante todo, definir los procesos desde el principio, con
pequefios ajustes por parte del area usuaria, y que vayan de la mano, acompafiando
y monitoreando en todo momento este proceso.

El &rea usuaria es el ente el cual, conoce todo el proceso que ha venido trabajando
por afos, y en parte hacerse complice del nuevo cambio, genera un reto para ellos.

13

Desde su perspectiva ¢, Cuales han sido los impactos mas significativos de la mejora
continua en los procedimientos administrativos en términos de eficiencia, calidad de
los servicios o satisfaccion de los usuarios?
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La comunicacion, y hacer el seguimiento al area usuaria, hace que todo vaya y
funcione como debe de ser, porque en dichas coordinaciones, se pueden mejorar
dichos procesos y hacer mas eficiente su trabajo y la satisfaccion sera mayor.

OBJETIVO ESPECIFICO 5;: CAPACITACION

14

A su criterio ¢ Queé tipos de métodos de capacitacion (presenciales, virtuales, hibridos)
son mas efectivos para los empleados en la adquisicion de conocimientos sobre
sistematizacion de los procedimientos administrativos, y por qué?

Hibrido, Para sistemas deberia ser virtual; pero creo que en el ritmo que actualmente
vivimos, es necesario hacerlo de esa forma. Al comienzo sera presencial, para tomar
las pautas necesarias de la capacitacion y algunos conceptos; pero luego
tranquilamente deberia ser virtual, porque genera mayor disponibilidad de su tiempo
para poder realizar otras tareas, que tomaria, si fuese presencial, claro esta con el
compromiso debido.

15

En su opinién ¢ Cuales son las principales areas o aspectos de la sistematizacion de
los procedimientos administrativos que considera que deben ser mas enfocados en
los programas de capacitacion, y por qué son tan relevantes para mejorar la eficiencia
de los procesos?

Principalmente, en el area donde se encuentre directamente con el usuario final, para
evitar lo menos posible contacto con ellos, y que todo lo puedan hacer a través de un
pc, o teléfono mévil. A menos que requieran su presencia.

Muchas gracias por su colaboracion

FIRMA

DNI : 40101199
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GUIA DE ENTREVISTA-4

TITULO DE LA INVESTIGACION: “SISTEMATIZACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN UNA ENTIDAD PUBLICA DE
SALUD, LIMA-2025"

NOMBRES Y APELLIDOS : Edy Yolanda ALBINO RIVERA

CARGO : Jefa de la Unidad de Tramite Documentario-
DIRSAPOL
GRADO ACADEMICO : Coronel SPNP

NO

OBJETIVO GENERAL

A su criterio ¢ Como influye la sistematizacion de los procedimientos administrativos
en la Direccion de Sanidad Policial?

INFLUYE DE MANERA POSITIVA EN LOS PROCEDIMIENTOS YA QUE BUSCA
UN ORDEN Y NOS PERMITE ORGANIZAR LA INFORMACION RECIBIDA PARA
SU POSTERIOR ANALISIS

OBJ

ETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION

A su juicio ¢CoOmo percibe usted la implementacion de los procedimientos
administrativos estandarizados dentro de su institucion? ¢ Cree que ha mejorado la
eficiencia en los procesos?

SE PERCIBE COMO BUENA LA IMPLEMENTACION DE TAL MANERA QUE LOS
PROCESOS PARA RESOLVER LAS TAREAS ASIGNADAS SEAN UNIFORMES Y
NOS PERMITA LA FLUIDEZ EN LOS RESULTADOS

¢,Como considera que la estandarizacion de los procedimientos administrativos
impacta en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios de la salud publica?

SIMPLIFICACION EN TIEMPO, REDUCCION DE ERRORES, LOGRANDO LA
SATISFACCION DEL USUARIO

¢,Como describiria el proceso de estandarizacion de los procedimientos
administrativos en su entidad, y qué factores considera clave para lograr una
estandarizacion efectiva en estos procesos?
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REGULAR PORQUE EXISTEN BARRERAS DE CARACTER ECONOMICO Y DE
RR. HH

LOS FACTORES
CAPACITACION DE PERSONAL
EQUIPAMIENTO

OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION

Para Ud. ¢ Como ha afectado la digitalizacion de los procedimientos administrativos
en la experiencia de los pacientes, en términos de tiempos de espera, accesibilidad
o calidad del servicio?

5 | TIEMPO DE ESPERA MAS PROLONGADO PORQUE NO HAY UN FILTRO QUE
NOS PERMITA SEPARAR A LOS PACIENTES CRONICOS FRENTE A PACIENTES
NUEVOS, TODOS ENTRAN EN EL MISMO BOLO.

Tomando en cuenta la sistematizacion, ¢ Cémo se ha logrado integrar la digitalizacion
de los procedimientos administrativos con otros sistemas y procesos internos de la
entidad publica de salud, y qué desafios se han enfrentado para garantizar la
interoperabilidad?

6 | REGULAR, PORQUE PRESENTA PROBLEMAS DE SISTEMA EN CIERTAS
OCASIONES. LOS DESAFICIOS QUE SE HAN PRESENTADO ES LA FALTA DE
CAPACITACION AL PERSONAL CON EL USO DE LOS SISTEMAS Y LOS
PROBLEMAS DE CONECTIVIDAD.

¢, Qué barreras tecnolégicas, culturales u organizacionales, se han identificado en el
proceso de digitalizacion de los procedimientos administrativos dentro de la entidad
publica de salud, y como se estan abordando para asegurar una transicion exitosa
hacia un modelo de gobierno digital?

7 | EN LO TECNOLOGICO, LA FALTA DE COMPUTADORAS Y CONECTIVIDAD; EN
LO CULTURAL, LA FALTA DE CAPACITACION AL PERSONAL PNP Y EN LO
ORGANIZACIONAL, LA FALTA DE RECURSOS FINANCIEROS Y RECURSOS
HUMANOS.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIBILIDAD

¢, Como describiria Ud. la actual interoperabilidad entre los sistemas informaticos
utilizados en los procedimientos administrativos de la entidad publica de salud, y qué
tan eficiente considera que es esta integracion?

REGULAR PORQUE SE ENCUENTRA EN PROCESO DE IMPLEMENTACION A
NIVEL NACIONAL

Tomando en cuenta su experiencia, ¢Cémo impacta la interoperabilidad de los
sistemas administrativos en la calidad del servicio que se brinda a los pacientes y en
la eficiencia de los procesos internos de la entidad?

REGULAR CON RELACION A OTRAS INSTITUCIONES PUBLICAS Y MALA CON
RELACION A LA INTEROPERABILIDAD CON SALUDPOL.

10

¢, Qué tecnologias o plataformas digitales se utlizan para garantizar la
interoperabilidad de los procedimientos administrativos, y cOmo se asegura que estos
sistemas sean compatibles con las politicas y normativas del gobierno digital?

MESA DE PARTES DIGITAL, SIGE MININTER, CORREO INSTITUCIONAL PNP,
SIGESAPOL. POR OTRO LADO, SE ASEGURA QUE SON COMPATIBLES
PORQUE SON POLITICAS DEL ESTADO EN LA BUSQUEDA DE
ESTANDARIZACION DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES DE ACUERDO A LAS
NECESIDADES PROPIAS.

OBJETIVO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

11

Para Ud. ¢Cuadles considera que son los principales obstaculos o resistencias que
enfrenta la entidad publica de salud para llevar a cabo la mejora continua en los
procedimientos administrativos? ¢(Colmo cree que se podrian superar estos
obstaculos?

PRESUPUESTO
RECURSOS HUMANOS
RECURSOS TECNOLOGICOS

ASIGNACION DE LOS MISMOS Y COMPROMISO DEL RECURSO HUMANO
COMO PARTE FUNDAMENTAL DE LA ADMINISTRACION

12

Para Ud. ¢ Como se lleva a cabo el proceso de retroalimentacion en la entidad publica
de salud respecto a los procedimientos administrativos, y qué papel juegan los
empleados en la identificacion de areas para mejorar?

REGULAR PUES SE REQUIERE UNA MAYOR CAPACITACION.
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13

Desde su perspectiva ¢, Cuales han sido los impactos mas significativos de la mejora
continua en los procedimientos administrativos en términos de eficiencia, calidad de
los servicios o satisfaccion de los usuarios?

IMPLEMENTACION DEL SIGESAPOL -SALUD
IMPLEMENTACION DE LA MESA DE PARTES DIGITAL-MPD

OBJETIVO ESPECIFICO 5;: CAPACITACION

14

A su criterio ¢ Qué tipos de métodos de capacitacion (presenciales, virtuales, hibridos)
son mas efectivos para los empleados en la adquisicion de conocimientos sobre
sistematizacion de los procedimientos administrativos, y por qué?

EL HIBRIDO REPRESENTA UN METODO MAS EFECTIVO PARA LA
ADQUISICION DE CONOCIMIENTOS DE SISTEMATIZACION EN EL PERSONAL.

15

En su opinién ¢ Cuales son las principales areas o aspectos de la sistematizacion de
los procedimientos administrativos que considera que deben ser mas enfocados en
los programas de capacitacion, y por qué son tan relevantes para mejorar la eficiencia
de los procesos?

LAS AREAS QUE DEBEN TENER UNA MAYOR CAPACITACION SERIAN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD, PUES REQUIEREN SER CAPACITADOS DE
MANERA CONSTANTE PARA UN MEJOR USO DEL SISTEMA.

Muchas gracias por su colaboracion

FIRMA

DNI
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GUIA DE ENTREVISTA-5

TITULO DE LA INVESTIGACION: “SISTEMATIZACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN UNA ENTIDAD PUBLICA DE
SALUD, LIMA-2025"

NOMBRES Y APELLIDOS : Sory Melina Rojas Grandez

CARGO : Administrativo Secretaria-DIRSAPOL

GRADO ACADEMICO . Superior Universitario

Ne° OBJETIVO GENERAL
A su criterio ¢, Como influye la sistematizacion de los procedimientos administrativos
en la Direccion de Sanidad Policial?

1 | permite gue los procesos administrativos sean mas rapidos y precisos, reduciendo
los tiempos de respuesta en la gestidén de recursos, atencion médica y otros
servicios clave.

OBJETIVO ESPECIFICO 1: ESTANDARIZACION

A su juicio ¢(Coémo percibe usted la implementacibn de los procedimientos
administrativos estandarizados dentro de su institucion? ¢ Cree que ha mejorado la
eficiencia en los procesos?

Se percibe con un impacto positivo en la manera en que se realizan las tareas diarias.
Si creo que ha mejorado la eficiencia, porque la implementacion de los
procedimientos administrativos estandarizados favorece la transparencia, ya que los
miembros de la institucion de sanidad policial siguen el conjunto de reglas y pasos, lo
cual conlleva a tener un mejor control y supervision.

Desde su experiencia ¢ Como considera que la estandarizacion de los procedimientos
administrativos impacta en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios de la
salud publica?

Bueno impacta, en la consistencia de atencion al usuario porque garantiza que todos
los usuarios reciban el mismo nivel de atencién y servicio; en la reduccién de tiempo
de espera, pues al tener los procedimientos administrativos sistematizados, tales
como inscripcion de pacientes, asignacion de citas, validacion y/o solicitud de
informacion, conlleva a que se gestionen de manera mas agil y eficiente.
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A su juicio ¢ Como describiria el proceso de estandarizacion de los procedimientos
administrativos en su entidad, y qué factores considera clave para lograr una
estandarizacion efectiva en estos procesos?

Es un proceso que busca establecer que todos los procedimientos administrativos se
realicen de manera mas consistente, eficiente y conforme a las normativas
establecidas.

OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIGITALIZACION

Desde su perspectiva, ¢Como ha afectado la digitalizacion de los procedimientos
administrativos en la experiencia de los pacientes, en términos de tiempos de espera,
accesibilidad o calidad del servicio?

En términos de tiempo de espera, pues el sistema programa un registro de atencion
mas agil y eficiente en el sistema; sin embargo, la fecha programacion para atencién
sea el caso, para atencion por consulta médica, presenta deficiencias por falta de
personal.

Desde la perspectiva de la sistematizacion, ¢Como se ha logrado integrar la
digitalizacién de los procedimientos administrativos con otros sistemas y procesos
internos de la entidad publica de salud, y qué desafios se han enfrentado para
garantizar la interoperabilidad?

Fue un proceso complejo el integrar la digitalizacion de procesos, puesto que, el
personal de salud policial, no tiene mucho conocimiento para utilizar herramientas
digitales, lo cual conlleva a realizar capacitaciones a nivel nacional; por otro lado, se
requeria ingenieros de sistemas que revisen constantemente el sistema no colapse
ni presente falencias, lo cual, a la fecha aln se presentan errores sistematicos.

Segun su opinidén ¢Qué barreras tecnoldgicas, culturales o organizacionales se han
identificado en el proceso de digitalizacion de los procedimientos administrativos
dentro de la entidad publica de salud, y como se estan abordando para asegurar una
transicion exitosa hacia un modelo de gobierno digital?

En lo tecnoldgico, pues que se requiere mejores computadoras, capacitacion para
uso de los programas y herramientas de software; en lo cultural, pues la falta de
conocimiento del uso de herramientas digitales y la resistencia al cambio; y en lo
organizacional, falta de recursos financieros.

Para realizar una transicion exitosa, se lleva a cabo capacitaciones por parte del
personal informatico a los diferentes establecimientos de salud, para tener un mejor
manejo de herramientas digitales y apoyo con los problemas que presentan el
sistema.

OBJETIVO ESPECIFICO 3: INTEROPERATIBILIDAD
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A su criterio ¢Como describiria la actual interoperabilidad entre los sistemas
informaticos utilizados en los procedimientos administrativos de la entidad publica de
salud, y qué tan eficiente considera que es esta integracion?

Considero que actualmente presenta problemas de sistemas informaticos, los cuales
con el personal informético viene realizando gestiones de mejora, para tener mejor
eficiencia en su integracion.

Desde su experiencia, ¢Como impacta la interoperabilidad de los sistemas
administrativos en la calidad del servicio que se brinda a los pacientes y en la
eficiencia de los procesos internos de la entidad?

Impacta en el acceso a informaciéon mas completa y actualizada, en la reduccion de
errores meédicos, en la mejora de experiencia del paciente y en la accesibilidad y
equidad de los datos médicos.

10

Segun su experiencia ¢Qué tecnologias o plataformas digitales se utilizan para
garantizar la interoperabilidad de los procedimientos administrativos, y cémo se
asegura que estos sistemas sean compatibles con las politicas y normativas del
gobierno digital?

Pues actualmente en los establecimientos de sanidad policial, se viene utilizando el
sistema denominado SIGESAPOL, el cual se encuentra al margen de las politicas y
normativas del gobierno digital; asimismo, el uso de las plataformas de gestion de
datos de la nube como Google Cloud, permite el almacenamiento y la gestion de
bases de datos compartidos, lo cual facilita el registro, busqueda y archivo de cual
tipo de documento.

OBJETIVO ESPECIFICO 4: MEJORA CONTINUA

11

A su criterio ¢ Cudles considera que son los principales obstaculos o resistencias que
enfrenta la entidad publica de salud para llevar a cabo la mejora continua en los
procedimientos administrativos? ¢(COomo cree que se podrian superar estos
obstaculos?

El principal obstaculo que enfrenta la entidad publica actualmente, es la de recursos
financieros y recursos humanos; lo cual se puede superar con el apoyo de asignacion
de mayores recursos que cubran la cantidad de brechas establecidas para cumplir
con los propésitos descritos.

12

Para Ud. ¢ Como se lleva a cabo el proceso de retroalimentacion en la entidad publica
de salud respecto a los procedimientos administrativos, y qué papel juegan los
empleados en la identificacion de areas para mejorar?

Bueno, respecto a la retroalimentacion, se lleva a cabo difusiones de luso obligatorio
en su totalidad de los sistemas digitales, lo cual conlleva al uso de cero papeles;
asimismo, el personal informatico brinda apoyo al personal de los establecimientos
de salud, para resolver sus dudas con respecto al uso o problemas del sistema.
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El papel que juega el empleado, seria el de verificar y registrar, cuales son las areas
gue presentan mayores problemas para comprender el uso de los sistemas digitales,
y ello, indica realizar capacitaciones constantes.

13

Desde su perspectiva ¢, Cuales han sido los impactos mas significativos de la mejora
continua en los procedimientos administrativos en términos de eficiencia, calidad de
los servicios o satisfaccion de los usuarios?

Pues el impacto mas significativo es la reduccion de tiempo de blusqueda y espera de
algun tipo de archivo, ya que al tener casi todo digitalizado, el acceso a la informacion
es mas rapido; con respecto a la satisfaccion del usuario, se obtiene por respuesta
una mejora, puesto que, el paciente o administrativo puede recepciona informacién
de respuesta de manera inmediata.

OBJETIVO ESPECIFICO 5: CAPACITACION

14

A su criterio ¢ Qué tipos de métodos de capacitacion (presenciales, virtuales, hibridos)
son mas efectivos para los empleados en la adquisicion de conocimientos sobre
sistematizacion de los procedimientos administrativos, y por qué?

Creo que el método mas efectivo para personal que no comprende mucho del uso
del sistema digital, seria el presencial; ya que, ellos requieren de una demostracién
directa, en la cual pueda observar y realizar consultas inmediatas, ello hasta que
puedan aprender a ingresar solos a un sistema via zoom, en la cual ya solo se
requiera capacitacion virtual, lo cual ayuda a un ahorro de tiempo y una solucién mas
efectiva.

15

En su opinién ¢ Cudles son las principales areas o aspectos de la sistematizacion de
los procedimientos administrativos que considera que deben ser mas enfocados en
los programas de capacitacion, y por qué son tan relevantes para mejorar la eficiencia
de los procesos?

Las principales areas que deben ser mas enfocados, creo que seria los
establecimientos de salud, puesto que, el personal profesional de salud, que en su
mayoria no esta muy vinculado al sistema digital, requiere de capacitaciones para el
uso de la misma; lo cual, al tener mejores resultados de ensefianza, conlleva a tener
una mejor eficiencia, en el uso de la sistematizacion de procedimientos
administrativos.

Muchas gracias por su colaboracion

FIRMA

DNI
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ANEXO 7

MATRIZ DE DATOS

OBJETIVO GENERAL: Analizar como influye la sistematizacidon de los procedimientos administrativos en la Direccidon de Sanidad Policial, Lima- 2025.
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la
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de
de

EXPERTOS CODIFICACION |RESULTADOS
N° PREGUNTA |SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
1. A su criterio |Permite optimizar |La  sistematizacion [Influye en [Influye de |Permite gue los [Reduccion de [Todos los
¢, Como influye la los |de los procesos [automatizar tareas |manera  positiva [procesos tiempos y mayor entrevistados
sistematizacion de |procedimientos administrativos tiene  [repetitivas y len los [administrativos sean |rapidez. destacan que la
los [tradicionales un impacto [cotidianas, procedimientos ya |mas rapidos y sistematizacion agiliza
procedimientos permitiendo significativo en la  [reduciendo en |que busca un precisos, reduciendo |Disminucién  de procesos
administrativos en |estandarizar  un |eficiencia, gran manera el |orden Yy  nos los errores 'y mayor (Entrevistado 1:
la Direccién de  |conjunto de [ransparencia y [tiempo de permite organizar tiempos de |precision. optimizacién de
Sanidad [actividades, efectividad de la respuestas. la |respuesta en la tiempo; Entrevistado
Policial? tareas, etc, [gestién de la salud |Disminuyendo la informacion gestion de |[Estandarizaciony (3: reduccion de
optimizando de la familia policial.  posibilidad de frecibida para su [recursos, atencién [organizacion tiempos de
tiempo y recurso |Con ello se mejora [cometer errores |posterior andlisis |médica y  otros respuesta;
humano. el control y |humanos, donde la servicios clave Entrevistado 5:
seguimiento del |obtencién de datos procesos mas
historial clinico, [debidamente rapidos). Esto se
reduciendo errores y [procesados es vital refleja en la gestion
mejorando latoma de en las decisiones de recursos,

atencion médica y
procedimientos
administrativos.

La sistematizacion
reduce errores
humanos y mejora la
calidad de los datos
(Entrevistado 2:
reduccion de errores
en historiales
clinicos;

Entrevistado 3
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menos errores
humanos; Entrevistado
5:
mayor precision), lo
que es crucial para la
gestibn  clinica vy
administrativa.

La estandarizacion de

tareas y la
organizacion de
informacion son
fundamentales para
optimizar
procedimientos
(Entrevistado 1
estandarizacion de
actividades;
Entrevistado 4: orden
s organizacion;
Entrevistado 2:
control de

historiales), facilitando
el analisis
s la eficiencia

operativa.
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OBJETIVO ESPECIFICO 1: Analizar como influye la estandarizacion de los procedimientos administrativos en la Direccién de Sanidad Policial, Lima-

2025
OBJETIVO EXPERTOS CODIFICACION  |RESULTADOS
ESPECIFICO 1
N° PREGUNTA |SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
2. A su juicio |Actualmente la |Lo percibo de manera [Realmente creo que |Se percibe como [Se percibe con un |Percepcion La mayoria de los
¢ Coémo percibe |DIRSAPOL, positiva ya que nos {totalmente no, jpuena la impacto positivo en  positiva  de la |entrevistados perciben
usted la |cuenta con un |ofrece unavariedad |puede que, por alli, implementacion de [la maneraenque se |estandarizacion la
implementacion  [sistema de de ventajas como la jhaya mejorado un tal manera [realizan las tareas implementacién de
de los |gestion de salud y reduccién de |poco; pero de alli que los procesos |diarias. Sicreo que |[Impacto  en la |procedimientos
procedimientos de gestion ferrores, mejora Yy [que sea muy |para resolver las  |ha mejorado  la [eficiencia administrativos
administrativos administrativa facilita la eficiente como para [tareas asignadas (eficiencia, porque la estandarizados de
estandarizados (SIGE), mediante [ransmisién de los |decir que lo es, es |sean uniformesy |implementacién de [Facilitacién de |manera positiva,
dentro de su |a cual se han |procesos hacia nuevo [muy diferente. nos permita la [los procedimientos [procesos y destacando beneficios
institucion? incluido personal, nos da fluidez en los [administrativos capacitacion como la uniformidad
¢ Cree que ha |procedimientos mejor visibilidad vy resultados estandarizados en los procesos,
mejorado la fadministrativos control de los favorece la la
eficiencia en los |establecidos en |procesos de la transparencia, ya reduccion de errores,
procesos? los diferentes |institucién, lo cual se que los miembros la transparencia y la
documentos  de ftraduce en calidad de de la institucién de mejora en la calidad
la institucioén, [servicio y sanidad policial del servicio.
lograndose poder |[satisfaccién del siguen el conjunto
tener una personal que labora de reglas y pasos, Hay opiniones
eficiente como de nuestros lo cual conlleva a divididas sobre si la
administracién de ftitulares y tener un  mejor estandarizacion ha
la [derechohabientes. control y mejorado
documentacion supervision. significativamente la
gue se generaen eficiencia. Algunos

las
oficinas.

diferentes

consideran que si ha
favorecido la fluidez, el
control y la
supervision, mientras
que otros creen que
la mejora es parcial o
insuficiente.

83




Los  procedimientos
estandarizados se
\valoran por facilitar la

transmision de
conocimientos al
nuevo personal,

mejorar la visibilidad

de los procesos vy
permitir  un  mejor
control

administrativo, lo que
se traduce en una
gestibn  documental
mas eficiente.

N° PREGUNTA [SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5

3. Desde su |Al estandarizar |{Como lo habia Como ya habia [Simplificacibn en [Bueno impacta, en |Impacto positivo en [Todos los

experiencia estos mencionado, e | comentado tiempo, reduccion la la calidad del |entrevistados coinciden

¢, Coémo considera |procedimientos impacto es |anteriormente, la |de erroresy consistencia  de [servicio en que la

que la administrativos, significativo en la [reduccion de [logrando atencion al estandarizacién mejora

estandarizacion  |coadyuva a una |calidad del servicio ferrores, y tener [satisfaccion del usuario porque [Reduccién de [la calidad del servicio,

de los |mejor gestidn, gue se brinda a [claro los procesos |usuario garantiza que tiemposy agilidad ya sea a

procedimientos administracion, nuestra familia |de todas las areas todos los través de una atencion

administrativos monitoreo y policial ya que finvolucradas, hacen usuarios reciban el [Enfoque en la |més eficiente,

impacta en la |manejo de jaumenta la |que tenga un gran mismo nivel de |satisfaccion del |consistente o segura.

calidad del indicadores de la [eficiencia, la impacto en la atencion y |usuario

servicio que se  |produccion seguridad, eficiencia y rapidez servicio; en la Hay consenso en que

brinda a los (findividual de |coherencia y len la atencién que reduccién de los procedimientos

usuarios de la |cada colaborador. [satisfaccion del |viene acompafiado tiempo de estandarizados

salud publica? paciente. también en el trato espera, pues al simplifican procesos
Muchas veces, se |(del personal tener los administrativos,
comete el error de |encargado. procedimientos disminuyen los
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procesos?

pierde el rumboy el

saltarse procesos administrativos tiempos de espera y
gue son necesarios y sistematizados, facilitan la gestién de
que, por falta de tales como tareas como citas e
profesionales, no se inscripcion de inscripciones.
invierte y por tal pacientes,
motivo, no son asignacion de Los entrevistados
tomados en cuenta citas, validacién \valoran que la
en la mejora continua y/o solicitud de estandarizacion no solo
de dichos informacion, beneficia la gestion
procedimientos. conlleva a que se interna, sino que
gestionen de también
manera mas agil y incrementa la
eficiente. satisfaccion de los
pacientes y usuarios al
recibir un servicio mas
coherente y rapido.
N° PREGUNTA [SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
4. A su juicio |Laestandarizacion [El proceso de |Primeramente, Regular  porque [Es un proceso que |[Necesidad de |[La estandarizacion
¢, Como describiria |dentro de la |estandarizacion de [deberia de haber |existen barreras busca [planeacién y [requiere una
el IDIRSAPOL, se llos procedimientos [unareainvolucrada |de caracter |establecer que |capacitacion planificacién cuidadosa,
proceso de pasa en administrativos en la |en dicha leconémico y de [todos los andlisis de procesos
estandarizacion  [documentos entidad implica la [estandarizaciéon de |RR. HH procedimientos Alineacion  con |existentes y
de los [alineados a [creacién de normas y |os procedimientos administrativos se |[normativas Y |capacitacion continua
procedimientos directivas procedimientos administrativos, que realicen de [claridad en los |del personal, tanto
administrativos en |vigentes por la |uniformes, los no solo sea el manera mas [procesos tedrica como préactica,
su entidad, y qué |institucion, los [cuales  guien  al hombre, que |Los factores clave [consistente, para garantizar que los
factores [factores claves |personal en la Imuchas veces me |[serian la eficiente y |Apoyo institucional |procedimientos  sean
considera clave |estan basados en |ejecucién de tareas y |ha pasado en |capacitacibn  de conforme a las y |comprendidos y
para lograr una [la planeacién procesos para todas [DIRSAPOL, que al |personal y normativas tecnoldgico aplicados
estandarizacion |y capacitacion las é4reas de la [ser personal PNP [fortalecimiento del |establecidas. correctamente.
efectiva en estos |oportuna del |institucion. muy cambiante, se equipamiento
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personal que
alimentara con
informacion estos
sistemas
informaticos.

Como factores
claves considero
gue se debe realizar
un analisis detallado
de los procesos que

actualmente se
vienen realizando,
identificar que

ocasionan ciertos
problemas en las
labores de las
mismas, los
procedimientos que
se desarrollen
deben ser de facil
entendimiento y
alineados a la
normativa
correspondiente,
evitando complicar
al personal en su
ejecucion; posterior

a ello debe
realizarse un
entrenamiento de

caracter teérico —
practico de manera
continuo,  armando
un plan para una
implementacion
gradual con
monitoreo y
retroalimentaciéon por
parte de sus
usuarios. Todo esto
\va de la mano con el

objetivo a donde se
plantea seguir.
Los factores a
considerar clave, es
tener claro, el
objetivo de lo que se
desea
conseguir, y que se
tome todo el tiempo
gue sea necesario
para conseguirlo. Y
alli es muy
importante conocer
el “negocio” de la
organizacion, y que
a partir de ellos,
considerar personas
idéneas, para
empezar,
hacer un analisis y
levantamiento de
informacion;
teniendo presente
el diagnéstico. Una
vez que todo este
claro, visualizar el
embotellamiento
causal, para poder
liberar o mejorar y
hacer més eficiente
dichos
procedimientos,
estableciendo
formatos, reglas, y
herramientas.

Los procedimientos
estandarizados deben
estar alineados con las
directivas y normativas
institucionales, ser de
facil entendimiento vy
contar con formatos,
reglas y herramientas
claras para evitar
complicaciones en su
ejecucion.

El éxito de la
estandarizacion
depende del
compromiso de los
altos mandos, la
asignacion de

personal  id6neo, el
uso de tecnologia

adecuada y la
superacion de
barreras como la falta
de recursos
econémicos y
humanos.
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apoyo
compromiso de los
altos mandos y la
tecnologia adecuada,
lo cual asegura el
éxito del proceso.

y

Es bueno también
conocer normativas,
o]
documentacién que
sustente el avance

para hacer una
retroalimentacion y
capacitacion del

personal involucrado

OBJETIVO ESPECIFICO 2: Analizar como influye la digitalizacion de los procedimientos administrativos en la Direccion de Sanidad Policial, Lima- 2025

EXPERTOS CODIFICACION RESULTADOS

N° PREGUNTA [SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
5. Desde su [El resultado ha |Considero que la [Toda automatizacion [Tiempo de [En términos  de |Simplificaciéon de |La  digitalizacion ha
perspectiva, sido significativo, |digitalizacion de los |[siempre va de la espera mas ftiempo de espera, |procesos Y |permitido reducir el
¢, Como ha [permitiendo procedimientos mano con la [prolongado pues el sistema [reduccion de uso de papel y agilizar
afectado la [simplificar el uso |administrativos ha [tecnologiay brecha |porque no [programa un ftiempos procesos
digitalizacion de |del papel, en el fransformado la [digital (servidores, |hay un filtro [registro de atencion administrativos, como
los marco de la [experiencia de fred, internet, pc, |que nos mas agil y eficiente |Mejora en la la gestion de citas y
procedimientos transformacion nuestros  pacientes |etc.); paraque todo [permita en el sistema; sin |experiencia del colas, disminuyendo los
administrativos en |[digital, ha |[debido a que se |esté integrado y el [separar a los |embargo, la fecha |paciente y gestién | '
la experiencia de [simplificado el jpuede reducir los ftiempo de atencion |pacientes programacion para de recursos iempos de espera en
los pacientes, en tiempo de demora ftiempos de espera, [sealo mas eficiente [cronicos frente [atencion sea el algunos casos y
términos de en algunos |prinda mas [posible, y la a [caso, para atencion |Desafios facilitando los tramites
tiempos de |procesos, accesibilidad a los jaccesibilidad a la |pacientes por consulta médica, [tecnolégicos y |para los pacientes.
espera, especificamente en [servicios de salud y finformacion a |nuevos, todos |presenta deficiencias [pperativos L diaitalizacic h
accesibilidad o [la gestion de citas ffacilita los tramites de [través de movil, entran en el |por falta de personal. a digitalizacion  ha
calidad del |y de cola, donde [los mismos, al sea provechosa mismo bolo. transformado la
servicio? se ha [educir los errores para el paciente experiencia  de  los

humanos que puede paCIenteS al aumentar
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podido simplificar
tiempos.

cometer nuestro
personal, nos
permite gestionar
mejor los recursos
como personal,
medicamentos,
equipos, entre otros.

Si  bien en la
institucion hemos
avanzado mucho en
la digitalizacion, adn
tenemos camino por
recorrer, lo cual a
futuro impactara
directamente en la
calidad de servicio en
la experiencia del
paciente.

que lo solicite, y esto
se hace con una
institucion

comprometida al
cambio y al reto que
implica al personal
para adaptarse a la
nueva manera de
trabajar; y esto a la
larga trae efecto
positivo, no solo
para el paciente,

sino para la
institucion en
general, que ve con
agrado, el
desarrollo

tecnolégico en la
institucién, y como
la atencion  es
mucho mas rapida,
y eficiente.

la accesibilidad a los
servicios de salud,
reducir errores
humanos y optimizar la
gestion de recursos
como personal,
medicamentos y
equipos, mejorando la
calidad del servicio.

A pesar de los
avances, persisten
limitaciones como la
brecha digital (falta de

infraestructura

tecnoldgica adecuada),
la

insuficiencia de

personal y la ausencia
de filtros para clasificar
pacientes (crénicos

versus
nuevos), lo que genera
tiempos de espera
prolongados y
deficiencias en la
programacion de citas
médicas.
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N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
6. Desde la |Actualmente en Al respecto nos [Elreto de integrarla [Regular, porque [Fue un proceso |Integracion y lLa digitalizaciéon ha
perspectiva de la |el Sistema de |encontramos en (digitalizacién dentro  [presenta problemas |complejo el [digitalizacion de |permitido integrar
sistematizacion, Gestion de |buen camino en la |de la institucidén no de |integrar la [procesos procesos
¢Como  se ha [SaluddelaPNP, (integracion de la ha sido nada facil, |[sistema en ciertas [digitalizacién de administrativos, como
qu_radp in_tggrar la se ha. podido (digitalizacion de los porque  para que focasiones. los [procesos, puesto M'ej'ora' en la |, gestion de
:mgltallzaudo_n. tde integrar diferentes p:jocggots, . | dicha labor se |desafios que se |que, el personal eﬂuer;qa historias clinicas y su
iminarats don bammoraivos ot Goeds o1 afo” [omorcon moccecs, [oProsenadoes o saud poicl,  (PEIEN - nteroperabidad con
otros sistemas y enfocados a [2022 en desarrollo [claros (actualmente i oo ene Y esafios sistemas externos
procesos |prestaciones de |e implementacion no  se tiene), la capaC|ta|C|on | al conOC|m|entot_;|)_ara tecnoldgicos y (RENIEC,
internos de la [|salud, que ha de manera modular |documentacion ' no gerslona con €l uso h ient utiizar humanos SUSALUD,
entidad publicade |permitido del  Sistema de |existe se ha L€ 0s sistemas y lnerramientas SALUDPOL),
A i >€, Y '@ los problemas de (digitales, lo cual o
salud, y qué (digitalizar las Gestion de Salud tenido que construir conectividad conlleva a _fauhtand_q el acc,eSO a
desafios se han |historias clinicas [Policial en la  [ciertos procesos en oalizar informacion en linea y
enfrentado para para facilitar [DIRSAPOL. Con el camino, ademas o agilizando tramites
garantizar la |informacion en fello buscamos |de no contar con la C?‘pac'tac'one.s a para
interoperabilidad? |inea  de los |unificar los micro  finfraestructura nivel nacional; prestaciones de salud
pacientes de los  [sistemas que |adecuada por otro lado, se en los tres niveles de
hospitales enlos  venian funcionando |(servidores,  recién requeria Ltencion
tres niveles, con |en nuestras |en diciembre 2024, INgenieros de '
la finalidad de [(diferentes se ha mejorado). Y S|st_emas que A pesar de los
remitirlas a las [instalaciones de [si hablamos del revisen desafios, la
IAFAS para el [salud SIGESAPOL, no se constantemente el digitalizacion ha
pago de las correspondiente a ha mantenido el sistema no avanzado hacia la
mismas. los nivele§ 1,2y3. |personal hume_mo colapse _ ni unificacién de micro
Los desafios que se  |(mal pagados), ni la presente falencias, sistemas y la
vienen enfrentando |infraestrura  iddénea lo cual, a la fecha duccié d
son  de recursos |(ugar y PCs) para adn se presentan reduccion e
humanos Y |poder avanzar como errores procesos manualg}s,
tecnologicos, hemos |se hubiera querido, sistematicos. mejorando 1a-gestion
tenido  |sin embargo, a pesar administrativa y
situaciones de |de todas las apoyando el
personal con (dificultades, se ha desarrollo de un
resistencia al |podido avanzar en sistema modular
cambio, pero gran manera en el (SIGESAPOL)  que
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considero gue |desarrollo a medida y busca optimizar la
debemos adaptarnos |con software libre, un operatividad
al sistema que pueda institucional.
mundo digital en el |suplir la necesidad.
que vivimos (Integrando RENIEC La implementacion
realizando un |(firma digital), enfrenta barreras
cambio cultural en |SALUDPOL, significativas, como la
los usuarios. SUSALUD(SITEDS) falta de
,D[RREHUM y infraestructura
ﬁ]rt%);ggzgf”te coﬁ adecuada (servidores,
SALUDPOL en el con(_acnwdgd, -
envié de las tramas. eqmp(.)s),.l'nsufluente
capacitacion del
personal, resistencia
al cambio, problemas
de retencion  de
personal técnico y
errores sistematicos
recurrentes.
N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
7. Segun  su |La barrera (Si hemos |Muchas barreras, [En lo |[En lo tecnoldgico, |Barreras Falta de
opinion ¢ Qué |principal el lencontrado muchas |desde el compromiso tecnolégico, la pues gue se tecnolégicas: computadoras,
barreras cambio de lo parreras en el mismo de la institucion, falta de [requiere mejores conectividad y ancho
tecnologicas, manual a lo digital |camino, como le |y entiendo que no es [computadoras y [computadoras, Resistencia de banda limitan el
culturales 0 |por parta comenté solo para el conectividad; en [capacitacién para |cultural acceso y uso de
organizacionales se (del personal |anteriormente area de tecnologia; [lo cultural, I a uso de los |capacitacion: sistemas digitales.
han Jasistencial y |nuestro personalen |pero creo, que se [falta de |programas y
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identificado en el
proceso de
digitalizacion de
los procedimientos
administrativos
dentro de la
entidad publica de
salud, y como se
estan abordando
para asegurar una
transicion exitosa
hacia un modelo
de gobierno
digital?

administrativo,
para lo cual se
han brindado
capacitaciones
especificas, por
otro lado, es el
tema  logistico,
falta de
computadoras e
internet para que
puedan acceder
al sistema vy
alimentarlo  con
informacion.

el paso del tiempo
ha debido de
realizar un cambio
cultural desde los
altos mandos hasta
el personal usuario,
a fin de que se nos
brindé el apoyo
respectivo a la idea
de modernizacion y
sistematizacién para
una mejor
gestion de la salud
en nuestra
institucion. La
transicion  se ha
venido dando por
medio de diversas
capacitaciones  al
personal y marchas
blancas de los
mobdulos que se
vienen
implementando.

Asimismo, hemos
logrado tener
mejoras tecnolégicas

para
minimizar los
riesgos como

ciberataques,
cumpliendo con las
normativas y
regulaciones que
implica manejar

deberia invertir mas
(pero siempre se nos
ha limitado con el
presupuesto para el
area, por parte de la

ejecutora 020, que
hasta la fecha no
entiende la
importancia de
UNITIC, para el
beneficio de la sanidad
policial, el tema
monetario, el tema
politico con
SALUDPOI, el poder
entender en el alto
mando las
prioridades, que no
solo es abastecer en
medicamentos y

biomédicos, sino que
tiene que invertir en
seguridad digital, en
tener interconectado
todas las IPRESS con
un buen ancho de
banda, de tener PCs
adecuadas para el
registro de la
informacion , toda esta
inversion hara que se
pueda cobrar mas a
nuestra IAFA,

sin embargo estamos
limitados, y de ello se

capacitacion  al
personal PNP vy
en lo
organizacional, la
falta de
recursos
financieros y
recursos
humanos

herramientas de
software; en lo
cultural, pues la
falta de
conocimiento  del
uso de
herramientas

digitales y la
resistencia al
cambio; y en lo
organizacional, falta
de recursos
financieros.

Para realizar una
transicion exitosa,
se lleva a cabo
capacitaciones por
parte  del
personal
informatico a los
diferentes
establecimientos de
salud, para
un mejor
de

tener
manejo
herramientas
digitales y apoyo
con los problemas
que presentan el
sistema.

Limitaciones
organizacionales

La transicion
enfrenta resistencia
al cambio y falta de
conocimientos
digitales, requiriendo
capacitaciones
continuas.

Escasez de recursos
financieros, personal
técnico y apoyo de los
altos mandos
restringen la
modernizacion.

datos sensibles de
una historia clinica.

ha aprovechado
SALUDPOL en estos

anos.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3: Analizar cémo influye la interoperabilidad de sistemas de los procedimientos administrativos en la Direccion de Sanidad

Policial, Lima-2025.

culminada  esta
integracion, el
objetivo principal
es remitir en
linea evitando de
esa manera

avanzado va por
buen camino
porque se  esta
desarrollando con la
seguridad

correspondiente y

del servicio, que no es
por parte de nosotros,
sino de ellos, creo que
con

DIRREHUM, se tiene

una mejor

OBJETIVO EXPERTOS CODIFICACION  |RESULTADOS
ESPECIFICO 3
N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
8.A su criterio |Actualmente se [Enestos momentos |El interoperar con otras [Regular porque |Considero gue |Avances en la |Conexiones parciales
¢ Como describiria |viene trabajando |de la entrevista la |instituciones, es mas [se encuentra en [actualmente integracion con RENIEC,
la len poder |interoperabilidad de |por tema de |proceso de presenta problemas SUSALUD Y
actual culminar con la |encuentra  en un |infraestructura que por [implementacién de |Reduccidn de DIRREHUM, vy
interoperabilidad  |programacion proceso de sistema mismo, con ja nivel [sistemas errores y lesfuerzos para
entre los |hara poder |desarrollo y mejora |respecto al [Nacional. informaticos, los [peneficios integrar SALUDPOL
sistemas integrar toda la  [continua, ya que |[SIGESAPOL  hemos cuales con el lecondémicos en el SIGESAPOL.
informaticos informacién de  |aGn tenemos ciertos  |mejorado; pero atn no personal informatico
utilizados en los |55 yps de las  |desafios tecnolégicos les suficiente, se tiene viene Desafios Busca eliminar
procgc_i|m|e_ntos prestaciones de y integrado con realizando gestiones tecnolégicos y |procesos manuales
admmlrlstratlvos_ dd?j salud realizadas, |organizacionales, asi |RENIEC, a veces se de [organizacionales |para minimizar
publicaade :eTltlIJday en e] 'sistema de como  poco |nos cae la fi_rma digi_tial, mejora, para t_ener errores 'y agilizar
qué t(;m gestion de salud  |recurso . humano ftenemos  integracion mejor eﬂmgqma en facturacion a las
eficiente Qe Iq PNP, conla |para aminorar las |con SUSALUD, y es un Su integracion. IAFAS.
considera que es finalidad N de brgchas de tlempq reto enorme  que
esta integracion? poder remitir la  |existentes. Sin |actualmente se tiene; Infraestructura
totalidad de las |embargo, considero |pero se esta mejorando limitada, inestabilidad
mismas, gue lo que se tiene  |para evitar la lentitud en

conexiones, mddulos
incompletos y falta
de personal técnico.
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hacerlo
manualmente, lo

realizandose trabajos
en conjunto conlas

comunicacion, por ser
una red interna de la

cual conlleva a areas PNP y SALUDPOL
cometer erroresy |implicadas para |estamos en ello,
perjuicio lograr una exitosa [trabajando para
econémico. interoperabilidad. interoperar, el reto es
grande porgque aun nos
falta terminar ciertos
modulos en el
sistema.
N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
9.Desde su [El impacto es |La interoperabilidad Regular con Impacta en el |Optimizaciéon de |Gestiébn en linea de
experiencia, percibido por de los sistemas relacion a otras |acceso a |procesos y [citas, referencias vy
F‘,Como mp_gcta la  |todos los jadministrativos  va La La instituciones informacion  mas |experiencia del resultados reduce
interoperabilidad de pacientes, en ftener un impacto Lt o plblicas y mala |completa y |paciente. tempo y  papel,
los sistemas razén a que la  significativo en los siem Fr)e seré, ara 0N relacionala [actualizada, en la mejorando la
administrativos en |gestion de citas, |procesos internos, en bien pel oder acceger interoperabilidad  reduccion de [Mejora en la |accesibilidad.
la-calidad del cqjas, referencias, |la  relacion  con on t’iempo real a [con la entidad errores  médicos, |calidad del
ServIClo  que  S€ |contra nuestra IAFASy en la informac?én de otras |7seguradorade len la mejora de fservicio y [Comunicacién fluida y
brindaa  los | referencias, calidad del servicio || -1 g [SALUDPOL. experiencia  del |reduccion de [datos  actualizados
pacientes y en 12 l5:ceso al centro  prindado a los ) paciente y en la |errores disminuyen errores y
eficiencia de los S . beneficiosa entre las oo =
[0CES0S INternos quirdrgico, pacientes, ya que la nstituciones que 1o accesibilidad y elevan la atencion.
P . emergencias, comunicacion q equidad de los |Impacto en la
de la entidad? . - hacen, ayuda a tomar L - . e
entre otras, seria durante el servicio decisiones en el datos médicos. relacion con |Agiliza la gestion,
en linea, [serd mas fluida con momento exacto que IAFAS vy otras [pero la integraciéon
optimizando el |los diversos instituciones: con SALUDPOL es
. suceden las cosas, y -
tiempo y |proveedores y los brindar esa deficiente.
economizando pacientes pueden | L L.
informacion es util

papel.

realizar la consulta
de sus resultados
en linea.

para el que lo desee.
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N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
10. Segln su |Las tecnologias |La interoperabilidad Mesa de partes |Pues actualmente [Tecnologias ERP, CRM y
experiencia ¢Qué |mas usadas [se guia de otros digital, sige len los |estandarizadas SIGESAPOL
tecnologias 0 |para este tipo de  [Sistemas de gestion mininter, correo  |establecimientos de estandarizan
plataformas soluciones son los |hospitalaria, el institucional pnp, sanidad |Alianzas e |procedimientos
digitales se [ERP, que son la modelo de registros sigesapol. por policial, se viene integracion administrativos,
utilizan para planificacion [electronicos de |Depende muchas [otro lado, se utilizando el facilitando la
garantizar la |ge recursos [salud, lenguajes de veces de latecnologia [@segura que son [sistema Gestion en la finteroperabilidad con
interoperabilidad de empresariales programacion, que se usen, y sison |[compatibles denominado nube sistemas externos
los (Enterprise servicios web con de uso libre mejor. [porque son [SIGESAPOL, el (RENIEC, IAFA)
procedimientos Resources RENIEC, nuestra (Claro esta dentro del [politicas del [cual se encuentra mediante APIs y
administrativos, y Planning) y el direccion de lcumplimiento de lestado en la fal margen de las Servicios web
cdmo se asegura CRM que refiere recursos humanosy |estandares busqueda .'de polmca; y alineados cor;
que estos a la gestion de Ia. ) IAFA, jinternacionales, estandarizacion normatlvas . _del normativas de
sistemas sean relaciones con los alineandose a las |protecciéon de datos, (de las [gobierno digital; roteccién de datos
compatibles con las ; leyes de proteccion (ciberseguridad, herramientas asimismo, el uso P )
politicas y clientes de datos normativas, api rest o (digitales de [de las plataformas L
normativas del [(Customer soap para la lacuerdo a las |de  gestion de La  conexion  con
gobierno digital?  [Relationship comunicacion con otras |necesidades datos de la nube entidades estatales y
Management),_ entidades. [propias. como Google sistemas como SIGE
que _permlten Reniec para el tema de Cloud, permite el MININTER_ o] mes_a _de
estand_an;ar firma digital, y lo mas almacenamiento y partes digital optimiza
procedimientos y importantes formar la  gestion de el
procesos alianzas con  otras bases de datos intercambio de
administrativos. entidades del estado. compartidos, lo datos, apoyada por
cual facilita el alianzas

registro, buUsqueda

archivo de cual
tipo de
documento.

institucionales.

Plataformas como
Google Cloud
mejoran la eficiencia
en el

almacenamiento,
bldsqueda y archivo
de documentos,
agilizando procesos
administrativos.
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OBJETIVO ESPECIFICO 4: Analizar como influye la mejora continua de los procedimientos administrativos en la Direccion de Sanidad Policial, Lima-

procedimientos
administrativos?
¢, COmo cree que
se podrian
superar estos
obstaculos?

computadoras
apropiadas para
el desarrollo de
software.

lo cual se ha venido
solucionando con

los altos mandos.
Otro obstaculo ha
sido

tecnoldgico tanto

capacitaciones
continuas y
disposiciones de

de caracter

procesos dentro de la
institucién, no se
puede hacer nada, si
esto no esta claro, en
las distintas areas. La
capacidad humana

para construir y
seguir la  mejora
continua  hasta su

administracion

propdsitos descritos.

tecnol6gicos

2025
EXPERTOS CODIFICACION |RESULTADOS

N° PREGUNTA [SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
11. A su criterio |Los  obstaculos [Uno de los |Los principales |Presupuesto El principal obstaculo |Limitaciones Los entrevistados
¢ Cuales identificados son [principales obstaculos, sera el [recursos que enfrenta la entidad presupuestarias y |destacan que el
considera que el presupuesto [obstaculos es la  factor monetario, al jhumanos puablica fasignacion de presupuesto limitado
son los |para la [resistencia al |ser una entidad del [recursos actualmente, es la de recursos es un obstaculo clave
principales contratacién del [cambio gue |estado se limita el tecnologicos recursos financieros y para la mejora
obstaculos 0 personal minimo |[Muestra parte del |presupuesto, la jasignacion de |recursos humanos; 0 |Resistencia  al [continua, afectando la
resistencias que |4e profesionales personal institucion; que sepa [os mismos y [cual se puede superar |sambio y contratacién  de
enfrenta oy g campo del administrativo como [a importancia que |compromiso del con el apoyo de capacitacion del |personal especializado
entidad  publica desarrollo del de salud, [debe tener  todo recurso fasignacion de recurso humano en
de salud para probablemente por |procedimientos humano como |mayores recursos que

software, por o . ; desarrollo de
llevar a cabo la la falta de |administrativos y el |parte cubran la cantidad de .

. . otro lado, el I . . Claridad de [|software, la

mejora continua S familiaridad conlos |uso que este tiene. [fundamental de prechas establecidas L

recurso logistico . i ; procesos y |adquisicion de
en los procesos digitales; [Tener claro los la para cumplir con los L

como recursos recursos tecnoldgicos

(computadoras,
equipamiento
especializado) y el
fortalecimiento del
parque informético.
La asignacion
adecuada de
recursos financieros
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en parqueo
informatico,

Servicios de
internet 0] el

equipamiento
especializado que
sirve de soporte
estructural de todo
lo desarrollado. Por
ultimo y no menos
importante  es el
recurso humano,
que en el Ultimo
afio fue fortificado
con personal
nuevo, a fin de
poder acelerar los

nuevos maodulos
para lograr la
sistematizacion.

finalizacion del
mismo. Y la

adaptacion del
personal a nuevos

retos.

Podria mejorar, si hay
una voluntad politica,
y se piense que es
una inversion a largo
plazo, y que los
procesos
institucionales estén
claros.

es vista como esencial
para cerrar brechas y
sostener los procesos
de sistematizacion.

La resistencia  al
cambio por parte del
personal
administrativo y de
salud, atribuida a la
falta de familiaridad
con procesos
digitales, es un
desafio significativo.
Sin embargo, se
menciona  que las
capacitaciones
continuas y el
compromiso de los
altos mandos han
ayudado a mitigarlo.
La incorporacion de

nuevo personal

también ha
fortalecido la
capacidad humana
para implementar
mejoras y  nuevos
maddulos de

sistematizacion.

Procesos
institucionales poco
claros y deficiencias
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en
internet/equipamiento

limtan la  mejora

continua.
N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5

Las capacitaciones
12. Para Ud. |Para poder |La retroalimentacion |[Esto es muy [El proceso de Bueno, respectoa |Capacitacion regulares ayudan al
cComosellevaa |levar a cabo [es fundamental y [importante, pero, ante [retroalimentacié |[la retroalimentacion, |constante personal a
cabo el proceso |esto, se trabaja [@ntes de realizar una ftodo, definir los |n es regular se lleva a cabo adaptarse a los
de en base a la implementacion se procesos desde el pues se [difusiones de luso |Retroalimentaciéon  Isistemas digitales,
retroalimentacion mejora continua, presenta los |principio, con requiere bligatorio en su  |qe| ysuario reduciendo la
en la  entidad |phantener una [modulos al area pequefios ajustes por juna mayor [fotalidadde  los resistencia al
pdblica de salud |5ctyalizacién involucrado, a fin |parte del area usuaria, [capacitacion sistemas digitales, |pefinicion de lcambio.
respec’go_ a los |.onstante de [aue den el visto |y que vayan~de la para identificar  |lo cual conlleva al procesos
proc_eQ|m|entos proceso dentro buenoy pase a'fase mano, acompafiando y Ias_areasa USO de. _cero La participacion del
adrplnlstratl_vos, Y ldel sistema, y de_ ' desp[legue, monitoreando en todo [mejorar papeles; asimismo, area usuaria
qué papel juegan programar las [@Simismo se tiene  momento este el mediante formularios
los empleados en I aperturado un |proceso. personal
la identificacion de capacitaciones formulario de informatico brinda — y
. ara todo el L . - \validacion de
areas para P requerimientos  de [El area usuaria es el apoyo al personal ,

personal que es sistematizacion o de los modulos asegura

mejorar?

usuario
sistema
involucrado
estas mejoras.

del

en

mejoras en  los
modulos que vienen
funcionando para
que los usuarios
puedan expresar sus
mejoras a fin de
brindar un  mejor
servicio.

ente el cual, conoce
todo el proceso que ha
\venido trabajando por

afios, y en parte
hacerse complice del
nuevo cambio,

genera un reto para
ellos.

establecimientos de

salud, para
resolver sus
dudas con
respecto al uso o
problemas del
sistema.

El papel que juega
el empleado, seria
el de verificar y

mejoras relevantes y
aceptadas.

Procesos claros
desde el inicio, con

monitoreo  continuo,
garantizan la
efectividad de las
mejoras.
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registrar, cuales
son las areas que
presentan mayores
problemas para
comprender el uso
de los sistemas
digitales, y ello,

indica realizar
capacitaciones
constantes.
N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
13. Desde su |Se han enviado [Los impactos mas Implementacion |Pues el impacto |[Reduccién de |La digitalizacién con
perspectiva _ |prestaciones  del [significativos han | Lo oo y del mas significativo es tiempos y |[SIGESAPOL y mesa
ré(;uei\rllfsacrlsg rsf:gg mesl d3e enero, _dell zfo entliaerrr(]erc)igscmor:je hager el seguimiento ;EESAPOL Lg reduccion (cjie acc|e§0f|nmed!§to de_l_ plart? d:;;]ltal
significativos de la Vel = Co m\(/jz espera, minimizacion Zlu:rea t%zléa”i’aggcey Implementacion gir;qpuoeda o p i mormacion ZSLZ;, 2 prsate a;
mejora continua en respyesta por de funcione como debe ~ |0€ la mesa de jespera de algun [Minimizacion de |informacion, con
. oS loarte  de  la fTTOTES de ser, porque en [Partes digital king ge archivo, ya ferrores y mayor frespuestas casi
procedimientos entidad administrativos por | coordinaciones, VPP due mejora e g tener casi fiabilidad inmediatas.
zi,dm!n|strat|vos en aseguradora fue parte del personal se pueden y aglhz_a los todo digitalizado, el
terminos : de asi inmediata, de . .‘f’aIUd.’ rhayor mejorar dichos procedimientos i ;eg0 a la [Satisfaccion del |Los sistemas
gflc;enma, c_:a_hdad eso es una pre(|:|S|ony.f|ab|I|dad procesos y administrativos informacion es mas |usuario y |digitales reducen
€ 10S serviclos 0 pequefia muestra en los registros d_e hacer més eficiente su rapido; con jcomunicacion errores
satisfaccion de los las historias . . e .
LSuarios? de Io, Clinicas, mejorando trat_>ajo oy la ) res_pecto_, a la |efectiva admlnlstratlvos,
gque se podria asi la ’trazabili dad satisfaccion sera satlsfgcmon del mejorando la
!ograr con la e las acciones [Mayor. usuario, se flab|I|d_a_d y
interoperabilidad. | ajizadas y el obtiene por trazabilidad de
acceso en tiempo respuesta  una
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real de
informacion
recabada.

mejora,
administrativo

informacion
respuesta
manera
inmediata.

puesto
que, el paciente o

puede recepcionar

de
de

registros como
historias clinicas.

La comunicacién con
usuarios y procesos
eficientes elevan la
satisfaccion de
pacientes y personal.

OBJETIVO ESPECIFICO 5: Analizar como es la capacitacion y percepcion del personal administrativo que labora en la Direccion de Sanidad Policial,

Lima- 2025
EXPERTOS CODIFICACION RESULTADOS
N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
14. A su criterio |Los métodos |Nosotros hemos [Hibrido, Para [El hibrido [Creo que el método
¢ Qué tipos de |masusadospara |empleado sistemas deberia ser representa un |mas efectivo para |Preferenciaporla [Se considera que la
metodos de |capacitar son el |presenciales y irtual; pero creo que |método mas personal que no [capacitacion modalidad hibrida es la
capacitacion virtual, puesto |virtuales debido a |en el ritmo que efectivoparala |comprende mucho |hibrida mas efectiva, ya que
(presenciales, gue el sistemade |que nuestro publico [actualmente adquisicion de |del uso del sistema combina lo
virtuales, hibridos) |gestion de salud |a capacitar es a  vivimos, es [conocimientos  (digital,  seria el |[Efectividad segin |mejor de la
sonmas de  |a policia, jnivel nacional, en |necesario hacerlo de |de presencial; ya que, |nivel tecnolégico  [capacitacion presencial
efectivos fiene 81 IPRESa |ambos casos han lesa  forma. Al lsistematizacion |ellos requieren de y virtual, adaptandosea
para 0S hivel  nacional, sido  de caracter |comienzo serd |en el personal. |una  demostracion [Productividad vy la
emplg:_ad_gs enla razon por la cual |productivo ya que |presencial, para directa, en la cual compromiso dispersion geogréfica
aqu|s_|C|_on de se ha optado por [se tiene regular tomar las pautas pueda observar y y
gggtr:)ec:lmlentos hacerlo de |intervencion del jnecesarias de la realizar consultas necesidades
. o manera virtualen |personal de salud al |capacitacion y inmediatas, ello hasta especificas del
sistematizacion de

los
procedimientos

grupo especificos.

aclarar sus dudas
para un correcto
uso de los moédulos

gue comprende el

algunos conceptos;
pero luego
tranquilamente
deberia ser virtual,

que puedan aprender
a ingresar
solos a un sistema via

zoom, en la cual

personal administrativo.

La capacitacion
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administrativos, y sistema de gestion [porque genera ya solo se requiera presencial es clave
por qué? de salud de Ila jmayor disponibilidad capacitacion virtual, para quienes tienen
institucion. de lo cual ayuda a un baja familiaridad con
Su tiempo para ahorro de tiempo y herramientas digitales,
poder realizar otras una solucibn mas mientras
tareas, que efectiva. que la virtual resulta
tomaria, si fuese mas eficiente para
presencial, claro quienes ya manejan
esta con el ciertos conocimientos.
compromiso debido.
Ambas  modalidades
son productivas, pero el
éxito de la capacitacion
\virtual depende del
compromiso del
personal para
aprovechar su
flexibilidad.
N° PREGUNTA SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 3 SUJETO 4 SUJETO 5
15. En su opinién |En realidad, |[Considero que es |Principalmente, en el Las areas que |[Las principales [Enfoque en |La capacitacién
¢ Cuales son las tantas areas [fundamental el jarea donde se |debenteneruna |areas que deben [areas incluye al personal
principales areas |administrativas  [manejo  de  los encuentre mayor ser mas jadministrativasy |administrativo y
0 aspectos de la |como moédulos para la [directamente con el [capacitacion enfocados, Creo [asistenciales asistencial de las UPS
sistematizacion de |3sistenciales son [atencion del usuario final, para [serian los |que seria  los en las IPRESS
los nuestro [paciente, el uso del |evitar lo menos posible |establecimientos |establecimientos de Capacitacion para nacionales, usuarios
proc_edimie_ntos publico objetivo, sistema para la |contacto con ellos, vy [de s_,alud, pues salud, puesto que, |3 eficiencia clave del sistema de
adm|_n|strat|vos que horque son los p_rogramacu’)n de |que todo lo ) requieren ser el personal operativa gestion de salud,
considera que Usuarios citas para los |puedan hacer a traveés |capacitados  de |profesional de requiriendo un
deben ser mas pacientes, de un pc, o teléfono |manera salud, que en su
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enfocados en los
programas de
capacitacion, y por
qué son tan
relevantes para
mejorar la
eficiencia de los
procesos?

principales de los
sistemas,
destacando el
personal que
labora en las UPS
de las diferentes
IPRESS a nivel
nacional.

actualizacion de
historias clinicas. Su

relevancia
radica en la
eficiencia de los
procesos dentro de la

institucion,
gestién de tiempos y
mejor  experiencia

para el paciente.

moévil. A menos que
requieran su
presencia.

constante para un
mejor uso del
sistema.

mayoria no esta
muy vinculado al

sistema  digital,
requiere de
capacitaciones

para el uso de la
misma; lo cual, al

tener mejores
resultados  de
ensefanza,
conlleva a tener
una mejor
eficiencia, en el
uso de la

sistematizacién de
procedimientos
administrativos.

Capacitacion

intensiva en
establecimientos
de salud

enfoque amplio para

garantizar su
correcto uso.

Es esencial para
optimizar ~ procesos

como citas, historias
clinicas y atencién al
paciente, mejorando
la eficiencia
administrativa, la
gestion del tiempo y la
experiencia del
paciente.

El personal de salud,
con menor dominio

digital, necesita
capacitaciones
constantes para

mejorar el uso del
sistema, impactando
directamente en la
sistematizacion
administrativa y la
calidad del servicio.
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