NEUMANN BUSINESS SCHOOL
ESCUELA DE POSTGRADO

MAESTRIA EN
GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Propuesta de Mejora para la gestion de atencion del Adulto
Mayor de Essalud-Ayacucho, 2019

Trabajo de Investigacion
para optar el Grado a Nombre de la Nacion de:

Maestro en
Gestion de Tecnologias de la Informacién

AUTOR:
Ing. Huerta Aranda, Melissa

DOCENTE GUIA:
Mg. Diaz Zelada, Yvan

TACNA - PERU
2020



“El texto final, datos, expresiones, opiniones y apreciaciones contenidas

en este trabajo son de exclusiva responsabilidad del autor”




DEDICATORIA

A Dios, por darle el sentido a mi vida, porque me
impulsa cada dia a trabajar en el desarrollo de una

sociedad mas justa, humana y fraterna.
A la Virgen Maria, por ser mi modelo de feminidad.

A mi papito, por haber sido el hombre mas
maravilloso y el ejemplo de mi vida, que con su
amor paternal me guio, educé en el conocimiento
humano y en los valores, y continua su vocacion de

padre desde el cielo.

A mi mama y mis hermanos, por ser la fortaleza y

apoyo de mis anhelos, metas y suehos.



AGRADECIMIENTOS

A mi madre, por su paciencia y amor maternal sin limites.

A mi hermana Suyana, por ser mi amiga incondicional, por sus

consejos y por su amor fraterno.

A los adultos mayores que han colaborado en la realizacion de este
trabajo, por dedicarme su tiempo y compartir sus preocupaciones y
alegrias.

A los trabajadores de la Escuela de Posgrado Neumann Business
School, a sus docentes por sus ensefianzas impartidas y a los
trabajadores administrativos por el servicio amable que me

brindaron.



iNDICE

RESUMEN ..ttt ettt sttt sttt sttt e st enbesaeeneenees vii
INTRODUCCION w..oiiiiririaiicieieie ettt ix
CAPITULO | ettt et 11
ANTECEDENTES DE ESTUDIO.....ccuiiiiiesiieieieeieeie ettt 11
1.1 THUIO AEIHEIMQ e 11
1.2. Planteamiento del problema.... ... 11
1.3, OBJETIVOS ettt et e e e e e e e e tae e e e e ta e e e e eenaaaeaeeanes 5

1.3.1. ObjJETIVO QENETIAL..ciiiieiiiieeeeeee e e e 5

1.3.2. Objetivos €SPECIfICOS uuiivuiiiiiieieeeteeee et 5
1.4, JUSHIICOCION ..t sttt 6
1.5, METOAOIOTIA .t eea e e 8
1.6. DEFINICIONES ..ottt et et 12
1.7. AlcanCeS Y lIMItACIONES.......ccocviiiciieeeeecee e e 16

1.7 7 AICONCES ettt ettt et s 16

1.7.2. LIMITACIONES .ttt ettt ettt et e e 16
CAPITULO Il ettt sttt 17
MARCO TEORICO ..ottt 17
2.1, AQUITO MOYOT it e e e e e e e e e arreeeeeeeeeeennnns 17

2.1.1. El adUlto MAYOr €N €I PEIU ..o 18

2.1.2. Problemas de salud en 10os adultos MAyOres......uueeeeeeeeeccvvveveeeeennnn. 20



1.3. Cuidado de 105 AdUITOS MAYOIES........cooeeeeirrrerieeeee et 31

2.2. Tecnologias de informacién y comunicacion de asistencia.............. 32
2.2.1. TElEASISTENCIA ..ttt 33
VAV o [eTe o] g e e 1 (] H USSP 36

2.3. Modelo European Fundation for Quality Management (EFQM) ....... 38
2.3.1. Herramienta de diagnostico EFQM .......eveviieiiecieeeecceeeee e, 46

2.4. ANQIISIS COMPAIATIVO ...ciiiiieiee ettt eaanee s 48

2.5. ANQGIISIS CIITICO. wiiitiiiieiieeeeee ettt 51

CAPITULO Mottt nsees 53

MARCO REFERENCIAL ...cvtiiiieeeee ettt ettt e s e s e anee s 53

3.1. RESENA NISTOMICA ittt 53

3.2. Filosofia organizaCioNQl..........cceeevieeiieiieecie e 55
32,1 VISION ettt et ettt ettt aa e ae et be e 56
3.2.2. MISION ettt et et e et ne e 56
3.2.3. VAIOTES ettt ettt ettt et e 56

3.3. DiseN0O OrganiZACIONAl .......uviiiieiiiieeeeeeee e e 58

3.4. ProOdUCTOS Y/ O SEIVICIOS ...uvveeeeieieeiee et 59

3.5. Diagnostico organizACIONGAl ....eveceveeeeeeeieeeee e 60

CAPITULO IV ottt sttt 63

RESULTADOS ..ottt sttt ettt sttt et st et nbesseesaesesseensensesseensensenss 63

4.1, DIOAGNOSHCO vttt ettt e eaeeereeenns 63

4.1.1. Evaluacion con el modelo EFQM 2020 ... 64



4.1.2. Aplicacion de la herramienta de diagndstico del modelo
EFQM:REDER. ... oottt e et esnae e nneens 69

4.2. DISENO A€ [A MEJOIQ..uiiii ettt e et e e e e aaae e e e eeeees 127

4.2.1. Diseno de la propuesta de servicio con teleasistencia y hogar
QUGITAL. e e et e e earr e e e e e ara e e e e eares 127

4.3. MeCANISMOS AE CONITON et eee e e e e 136

4.3.1. Plan de accién para la implementacion de los servicios de

teleasistencia y hogar digitQl........ccueeeeiieeeiiecciieeee e 136
CAPITULO V.ot 141
SUGERENCIAS ...ttt nen s 141
CONCLUSIONES ...ttt 143
BIBLIOGRAFIA ...ttt senanees 145
ANEXOS ..ottt sttt 150

ANEXO A oottt e e e e e e e e e e ————aaaaee e e e e eanraraaaaaaaaans 150

ANEXO B oo e e 158



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1.1: Poblacién adulta mayor, segun el nivel educativo alcanzado y drea de

residencia Trimestre: Octubre- noviembre-diciembre 2016 - 2017 ......ccoeveeeeeeiceenieeneanenne 3
Tabla N° 2.1: Descripcidn de los servicios de un hogar digitQl..........cccooeveeeeeeecceeeeieeenn.. 37
Tabla N° 2.2: Logica de la estructura de modelo EFQM 2020 .........ccuveeeeeeceeeccneeeceeeenne. 40
Tabla N° 2.3: Resumen del modelo EFQM 2020 .........coovueeneiiiieinieeeieenieeeiieesiee e 45
Tabla N° 2.4: Andlisis comparativo del modelo EFQM 2020 ..........oooveeeeeeieeeeeeieeeeeeieeeeen, 50
Tabla N° 3.1: Andlisis Foda de la Red Asistencial de Ayacucho Essalud.............ccceuvevene. 60
Tabla N° 4.1: Puntfos a evaluar de acuerdo al modelo EFQM 2020 ..........cocceeveenneeennneen. 68

Tabla N° 4.2: Evaluacién del Criterio 01 de acuerdo con la herramienta de diagndstico
EFQIM: REDER ...ttt ettt et et e e et e e s et e e eba e e sbeeeateeessbaeensseesseesnsaaenssenas 79

Tabla N° 4.3: Evaluacidén del criterio 02 de acuerdo con la herramienta de diagndstico
EFQIM: REDER ...ttt ettt ettt ettt e s e ettt s bt e et e e sasaesnsee e nseesnseeeensaesnsaeennseesnsaeennseenn 86

Tabla N° 4.4: Evaluacion del criterio 03 del modelo EFQM con la herramienta de
AAGNOSHCO REDER ..ot ettt ettt e e e et e e et e et e eeaaeeeereeeenee s 97

Tabla N° 4.5: Evaluacion del criterio 04 del modelo EFQM con la herramienta de
AIAGNOSHCO REDER ......oieueieteeeteeeteeeeee ettt et ettt et et e e e ve v e eveeeteeetaeeaneeareeavean 106

Tabla N° 4.6: Evaluacion del criterio 05 del modelo EFQM con la herramienta de
AIAGNOSHCO REDER ......oieueieteeeteeeteeeeee ettt et ettt et et e e e ve v e eveeeteeetaeeaneeareeavean 118

Tabla N° 4.7: Evaluacion del criterio 06 del modelo EFQM con la herramienta de
AIAGNOSHCO REDER .......veeeeeeeeeee ettt ettt et e et e e et e e etae e eaeeeeaaeeereeeennas 121

Tabla N° 4.8: Evaluacion del criterio 07 del modelo EFQM con la herramienta de
lollelelple X [elo X N = B ] = -SSP 124

Tabla N° 4.9: Plan de accidn para la implementacion de los servicios de teleasistencia y

hogar digital en la Red Asistencial de Essalud AYQCUCRNO .......coevevevciienieiniiiecieeeeeee 138

Tabla N° 4.10: Métrica de Control para la propuesta de mejora de la gestion en el
RAAY-ESSQIUQ ....coiiiiiie ettt ettt ettt e ettt e e ettt e s et eessasbaeeseansbeeeenssaeesnnsseeeens 140



Tabla N° A.1: Modelo de preguntas para la entrevista al responsable del CAM ESSALUD
YN o (o1 U o] oo BRI 152

Tabla N° A.2: Modelo de preguntas para la entrevista a los adultos mayores

OISEGUITIAOS ..eeeeeeeeeeittee e e e e e ettt e e e e e e e eetareaeeeeeeeetttaaaeaaaeeeaasssasasaaaeesaasssaassaseeeeaassssssssaaaeeanans 153
Tabla N° B.1: Andlisis del bloque de DIr€CCION .......oocvueeeeeeceieeeeeee e eeeeee e eeeaee e 158
Tabla N° B.2: Andlisis del bloque de EJ@CUCION .......cc..eeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeee e 159
Tabla N° B.3: Andlisis del bloque de RESUIAUOS .....ccouveveeecvieieeie e 160



INDICE DE FIGURAS

Figura N° 1.1: Peru: Hogares con algun miembro adulto/a mayor, segun drea de

resSidenCia THMESITE: OCT ..uiii i e et e e e e et e e e et e e e eetae e e eeaaeeeenn 3
Figura N° 2.1: Pirdmide de Ia poblaCidn €N 20719 ... 18

Figura N° 2.2: Hogares con algun miembro adulto mayor, segun drea de residencia... 19

Figura N° 2.3: Esquema del modelo EFQM 20201 ..........ccueeeeueeeeiieeiiieeeieeeiee e eevee e 39
Figura N° 2.4: Herramienta de diagndstico EFQM 2020: REDER .........ccvvecvvecveveerieecieenens 47
Figura N° 3.1: Organigrama institucional de la Red Asistencial de Ayacucho ................ 58
Figura N° 3.2: Poblacidn adulto mayor por tipo de seguro de salud..........cccccveeveeieennn, 61

Figura N° 3.3: Poblacién adulto mayor con algun problema de salud crénico, segun

SEXO Y AreQ A IESIAENCIQ c...oeveeeieeeeeeee ettt ettt ettt e teeeteeetseetreeaveeaveas 62
Figura N° 4.1: Propuesta de mejora segun el criterio “Propdsito vision y estrategia” .... 128

Figura N° 4.2: Propuesta de mejora segun el criterio “Cultura de la organizacion y

OBIQZGO .. e e et e e e e e e e et e e e e e e e ettt e a e e e e e e e eeetaaraaaaeas 128

Figura N° 4.3: Propuesta de mejora segun el criterio “Implicar a los grupos de interés”

Figura N° 4.4: Propuesta de mejora en el criterio “Creacién de valor sostenible” ........ 129

Figura N° 4.5: Propuesta de mejora en el criterio de “Gestionar el Funcionamiento y la

FEONSTOINITICION e e e e e e e e e e et e e e e e e e e s e eeeeeeeeeee s e aeeeeeeeeaaananes 130

Figura N° 4.6: Propuesta de mejora segun el criterio “Percepcién de los grupos de

INEEI S ettt et e e e e e ettt e e e e e e e e e et e e e e e ea e e —teeeeeeraea——————aeeeeraaa—————aaas 131

Figura N° 4.7: Propuesta de mejora segun el criterio “Rendimiento Estratégico y

(o] 01=] g |1 1Y@ M USSP 131
Figura N° 4.8: Propuesta de diseno de teleasistencia para un adulto mayor................ 133

Figura N° 4.9: Servicios que abarca la implementacién de un hogar digital para un

lole (V] ] oY aale )Y o) U U UU U PPUPPN 135

Figura N° B.1: Puntuacidn segun la Idgica REDER del modelo FQM 2020........................ 162

Vi



RESUMEN

El cuidado de los adultos mayores en el Perl se ha convertido en un reto
hoy en dia, puesto que su poblacién ha ido en aumento, debido a que
la calidad de vida se ha mejorado con el correr de los anos, esto hace
que la esperanza de vida también crezca y haya una poblacion mas
“vieja" por quien velar; para ello surge el reto de ofrecer servicios que les

ayuden a tener un envejecimiento activo con inclusion social.

Essalud es una institucion de larga trayectoria en el Pery, en su politica
organizacional estd inmersa la asistencia sociosanitaria a sus asegurados
adultos mayores, la Red Asistencial de Ayacucho - Essalud sigue las
mismas politicas implantadas en el plano nacional, por lo que brinda el
espacio asistencial en sus programas del Centro del Adulto Mayor-CAM,

Programa de Atencion Domiciliaria-PADOMI, Cartera del Adulto mayor.

Mejorar los espacios de atencion del adulto mayor en la Red Asistencial
de Ayacucho - Essalud, es necesario hoy y preparase para el futuro

debe ser indispensable siempre.

Por lo descrito anteriormente en el presente frabajo se plantea una
propuesta de mejora para la gestion de la atencion del adulto mayor
en la Red Asistencia de Ayacucho Essalud, basado en el “Modelo
Europeo de Excelencia Empresarial” - EFQM, con la intencidén de brindar
una propuesta de gestidon que oriente a cuidar los espacios del adulto
mayor asegurado de manera integral, esto para garantizar una
atencién sociosanitaria de calidad, englobando sus servicios a todos sus
asegurados adultos mayores, sin restriccion de su condiciéon fisica y
psicoldgica, mediante el apoyo de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacién - TIC como el hogar digital y teleasistencia.
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INTRODUCCION

Disenar una propuesta de mejora para la gestion de la atencion del
adulto mayor, es una tarea importante, porque se busca generar
cambios o transformaciones en beneficio del adulto mayor,
considerado persona vulnerable dentro de la sociedad, cuyo deber
moral a fravés de las organizaciones que los atienden, es garantizar su

inclusion social y elevar su calidad de vida.

La presente investigacion brinda una propuesta para la mejora en la
gestion de la atencién del adulto mayor denfro de la Red Asistencial de
Ayacucho Essalud, ofreciendo una herramienta que mejore,
complemente o cambie en algunos aspectos, las labores de sus
unidades operativas que trabajan directamente con los adultos

mayores asegurados.

La propuesta planteada se respalda en el uso del *“Modelo Europeo de
Excelencia Empresarial” — EFQM en su version del 2020; para efectuar
una propuesta se hace un andlisis y evaluacion mediante los criterios del
modelo mencionado, y posteriormente a ello se plasma un diseno de
mejora de gestion, en el que se incluye el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion-TIC como el hogar digital y la

teleasistencia.

Para la realizacion de este frabajo de investigacion se ha seguido una
secuencia; en el capitulo | se describe la situacidon problemdtica que
inicié la investigacion, se plantean los objetivos, la justificacion; se
desarrolla la metodologia de la investigacion, sus técnicas, herramientas

e instrumentos, asi como los alcances y limitaciones suscitados.



En el capitulo Il se expone el marco tedrico de los principales conceptos,
tales como adulto mayor, tecnologias de informacién y comunicacion,
Modelo Europeo EFQM y ofros conceptos relacionados a ellos; también
se exponen un andlisis critico y comparativo del modelo seleccionado

en este frabagjo.

En el capitulo lll se presenta el marco referencial donde se exhibe la
historia, filosofia, los servicios ofrecidos y el diseno organizacional de

Essalud y la Red de Asistencial Social Ayacucho.

En el capitulo IV se desarrolla el diagndstico de la gestion de Essalud
Ayacucho a través de sus servicios ofrecidos en el Centro de Asistencia
del Adulto Mayor — CAM, PADOMI y Cartera del Adulto Mayor,
mediante entrevistas hechas a los responsables y a los asegurados
adultos mayores beneficiarios de dichos servicios, como también a
asegurados que no hacen uso de ninguno, a partir de esa informacion
mas ofros datos, se efectUa un andlisis, para ello se recurrid al uso de la
herramienta de diagndstico del modelo EFQM  2020: REDER,
posteriormente se disena la propuesta de mejora para la gestiéon de la
atencién del adulto mayor, siguiendo los lineamientos planteados en
cada criterio del modelo europeo, se complementa con un diseno de
teleasistencia y hogar digital y finalmente se esboza un plan de accidon
para implementar estas dos tecnologias , y algunos mecanismos de

control pertinentes para la propuesta.

En el capitulo V se plantean las sugerencias y conclusiones de la

investigaciéon en general.



