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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

DECANATO
“Afo del Bcentenariq de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoraddn de
las hervicas batallas de Junin y Ayaaucho’

RESOLUCION DEL DECANO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE
SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

Ne 108-2024-D-FIIS Callao, 22 de marzo del 2024

Visto, el Oficio N° 120-~-UIFIIS-2024 del Senor Director de la Unidad de Investigacién de la FIIS, donde
adjunta el informe del Mg. CASAZOILA CRUZ OSWALDO DANIEL- Presidente del Jurado Evaluador
de Sustentacion de Tesis titulada “IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA
CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA
REGION CALLAO NIVEL III - 1”, presentada por los bachilleres CHAFLOQUE CHAFLOQUIE Jhon
Harold y JIMENEZ LABRIN Victor Jestis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas de

la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, en el que indica

que se encuentra CONFORME.

CONSIDERANDO:

De conformidad con la Resolucién de Consejo Universitario N° 150-2023-CU de fecha 15 de junio de
2023, resuelve : “1° APROBAR, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional del
Callao, presentado por la Oficina de Planificacién y Presupuesto de conformidad con las consideraciones
expuestas, cuyo texto se anexa y forma parte de la presente Resolucién; 2. DEJAR SIN EFECTO todas
las disposiciones emitidas por esta Casa Superior de Estudios que se opongan a lo establecido en el
Reglamento aprobado mediante el numeral precedente, por las consideraciones expuestas en la presente
Resolucion...(sic)”.

De conformidad con el Articulo 23° el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional del
Callao; en el que establece que: “El jurado evaluador y de sustentacién esta conformado por el presidente,
secretario, vocal y un suplente. El presidente, es el docente ordinario de mayor grado académico de la
especialidad del(os) graduando(s). El miembro suplente reemplaza a uno de los miembros titulares
ausentes, con excepcion del presidente, en la sustentacién de la tesis, o en la exposicion del informe de
trabajo de suficiencia profesional.

De conformidad con la Resolucién Decanal N° 103-2023-D-FIIS de fecha 05 de junio del 2023, se resuelve:
“1. DESIGNAR, al Jurado Evaluador de Proyecto de Tesis titulado: “IMPLEMENTACION DE
BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA
DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL III - 1”, presentado por los
bachilleres CHAFLOQUE CHAFLOQUE Jhon Harold y JIMENEZ LABRIN Victor Jests, para optar
el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao; segiin se indica a continuacién: Presidente: Mg. CASAZOILA CRUZ
Oswaldo Daniel; Secretario: Mg. GRADOS ESPINOZA Herbert Junior; Vocal: RAMOS
CHOQUEHUANCA Angelino Abad; Suplente: Mg. POMACHAGUA PEREZ German Elias; 2.
ESTABLECER, que el Jurado nombrado debera sujetarse al Reglamento de Grados y Titulos de Pregrado
de la Universidad Nacional del Callao, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N° 099-2021-
CU; que indica que el Jurado Revisor del Proyecto debe emitir su dictamen colegiado en el plazo
establecido en el articulo 75° que a la letra dice: “El jurado revisor del proyecto de tesis remite su dictamen
colegiado al Decano de la Facultad, dentro del plazo maximo de quince (15) dias calendarios, contados a
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partir de su recepcién” ...(sic)

De conformidad con la Resolucion Decanal N.° 219-2023-D-FIIS de fecha 21 de diciembre de 2023, se
resuelve: 1. APROBAR, el Proyecto de Tesis titulado “IMPLEMENTACION DE BUSINESS
INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA DEL
HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL III - 1”7 , presentado por los bachilleres
CHAFLOQUE CHAFLOQUE Jhon Harold y JIMENEZ LABRIN Victor Jests, perteneciente a la
Carrera Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas,
AUTORIZANDO SU DESARROLLO; 2. DESIGNAR, como asesor del precitado Proyecto de Tesis a la
Docente Dra. Dra. TORRES ALVARADO SALLY KARINA; 3. ESTABLECER, que los bachilleres
CHAFLOQUE CHAFLOQUE Jhon Harold y JIMENEZ LABRIN Victor Jests deberan sujetarse al
Reglamento de Grados y Titulos de Pregrado de la UNAC, Titulo IV- Capitulo II - Sub Capitulo I -
Titulacion por Modalidad de Tesis sin Ciclo de Tesis, en su art. 74° que establece un plazo maximo de
dos (02) anos para el desarrollo, presentacion y sustentacion de la tesis...(sic)”.

Que, segin el OFICIO N°042 -UIFIIS-2024, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas propone el Jurado Evaluador de la Tesis, en atencién a la Resolucion
Ne 150-2023-CU; donde se indica que “La presentacion del Proyecto de Tesis es individual o grupal. El
numero méximo de estudiantes, que presentan un Proyecto de Tesis grupal, es de hasta tres”.

De conformidad con la Resolucion Decanal N° 043-2024-D-FIIS de fecha 25 de enero de 2024, se resuelve
aprobar: “1. DESIGNAR, al Jurado de Sustentacién de la Tesis titulado: “IMPLEMENTACION DE
BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA
DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL III - 1” presentado por los
bachilleres CHAFLOQUE CHAFLOQUE Jhon Harold y JIMENEZ LABRIN Victor Jests, para optar
el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao; segtin se indica a continuacién: Presidente: Mg. CASAZOLA CRUZ
Oswaldo Daniel; Secretario: Mg. GRADOS ESPINOZA Herbert Junior; Vocal: RAMOS
CHOQUEHUANCA Angelino Abad; Suplente: Mg. POMACHAGUA PEREZ German Elias; 2.
ESTABLECER, que el Jurado nombrado deberé sujetarse al Reglamento de Grados y Titulos, Titulo IV
- Tramite y Procedimiento Administrativo para Obtener Grados y Titulos, Capitulo II: Titulacién y
Graduacién de Pregrado, Sub-Capitulo I: Graduacién y Titulacion por la Modalidad de Tesis, Art. 77, El
jurado de sustentacién de la tesis remite su dictamen colegiado al Decano de la Facultad, con los
fundamentos sustentatorios del caso dentro del plazo maximo de quince dias calendario, contados a partir
de la recepcion.”

Visto, el Oficio N° 120~UIFIIS-2024 del Senor Director de la Unidad de Investigacion de la FIIS, donde
adjunta el informe del Mg. CASAZOLA CRUZ OSWALDO DANIEL - Presidente del Jurado Evaluador
de Sustentacion de Tesis titulada Jurado Evaluador de Sustentacién de Tesis titulada
“IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
AREA DE ESTADISTICA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVELIII - 1”
presentado por los bachilleres CHAFLOQUE CHAFLOQUE Jhon Harold y JIMENEZ LABRIN Victor
Jestis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas de la Facultad de Ingenieria Industrial y

de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, en el que indica que se encuentra CONFORME.
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Que, teniendo en cuenta que los mencionados bachilleres cumplen con las exigencias requeridas en el

Reglamento de Grados y Titulos de Pregrado de la Universidad Nacional del Callao, modificado con
Resolucion de Consejo Universitario N°150-2023-CU de fecha 15 de junio de 2023, en el que se
establecen los requisitos para la titulacion por modalidad de tesis sin ciclo de tesis; Estando a la
documentacién sustentatoria en autos; y, en uso de las atribuciones que le confiere los Arts. 187° y

187.22° del Estatuto de la UNAC.
RESUELVE:

1° DECLARAR, Expedito para Sustentacién de la Tesis titulada “lMPLEMENTACION DE BUSINESS
INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA DEL
HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL III - 1” presentado por los bachilleres
CHAFLOQUE CHAFLOQUE Jhon Harold y JIMENEZ LABRIN Victor Jests de la Escuela Profesional
de Ingenieria de Sistemas, para la obtencién del Titulo Profesional de Ingenieria Industrial por la

MODALIDAD DE TESIS.

3. DESIGNAR, al jurado de sustentacién conformado por los siguientes Docentes Ordinarios de la

Universidad Nacional del Callao:

JURADO DE SUSTENTACION DE TESIS

Presidente Mg. CASAZOLA CRUZ OSWALDO DANIEL
Secretario Mg. GRADOS ESPINOZA HERBERT JUNIOR

Vocal Mg. RAMOS CHOQUEHUANCA ANGELINO ABAD
Suplente Mg. POMACHAGUA PEREZ GERMAN ELIAS

Asesor Dra. TORRES ALVARADO SALLY KARINA

4° Asimismo, se comunica que la SUSTENTACION PRESENCIAL, se realizara el dia viernes 05 de abril
de 2024 a las 11:30 horas am, en el Auditorio de la FIIS.

5°. TRANSCRIBIR, la presente Resolucién, a los interesados para conocimiento y fines consiguientes.

Registrese, comuniquese y archivese.




ACTA DE SUSTENTACION

LIBRO 001 FOLIO N° 28 ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
Ne 013-UIFIIS-UNAC DEL 05.04.2024
ACTA DE SUSTENTACION POR MODALIDAD SIN CICLO TALLER DE TESIS
PARA LA OBTENCION DEL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO DE SISTEMAS

Siendo las 11:30 horas del dia viernes 05 de abril del afio 2024, reunidos en el auditorio de la Facultad
de Ingenierla Industrial y de Sistemas; el JURADO DE SUSTENTACION de la tesls titulada:
“IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA
DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL Il - 1", presentado por los Bachilleres CHAFLOQUE
CHAFLOQUE Jhon Harold y JIMENEZ LABRIN Victor JesUs; para la obtencién del titulo profesional de
INGENIERO DE SISTEMAS en la Facultad de INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL CALLAOQ. en concordancia a la Resolucion Decanal N° 108-2024-D-FlIS de fecha 19 de
marzo del 2024, el Jurado de Sustentacion estd conformado por los siguientes Docentes Ordinarios de
la Universidad Nacional del Callao:

PRESIDENTE Mg. CASAZOLA CRUZ OSWALDO DANIEL
SECRETARIO Mg. GRADOS ESPINOZA HERBERT JUNIOR
VOCAL Mg. RAMOS CHOQUEHUANCA ANGELINO ABAD
SUPLENTE Mg. POMACHAGUA PEREZ GERMAN ELIAS
ASESORA Dra. TORRES ALVARADO SALLY KARINA

Con el quérum reglomentario de ley y de conformidad con lo establecido por el Reglamento de
Grados y Titulos vigente seguin resolucién de consejo universitario N°150-2023-CU de fecha 15 de junio
del 2023, se dio inicio al acto de sustentacién de los bachilleres: quienes han cumplido con los
requisitos para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS, sustentan la tesis titulada:
“IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA
DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL Il - 1". Cumpliendo con la sustentacién en Acto
PUblico. de manera presencial en el Auditorio de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas.

Luego de la exposiciédn, y la absolucién de las preguntas formuladas por el jurado y efectuadas las
deliberaciones pertinentes, el JURADO DE SUSTENTACION acordé: Dar por APROBADO con la escala de
cdlificacién cudlitativa MUY BUENO y calificacién cuantitativa 16 la presente tesis, conforme a los
dispuesto en el Art. 27 del Reglamento de Grados y Titulos de la UNAC, aprobado por Resolucion de
Consejo Universitario N° 150-2023- CU del 15 de junio del 2023,

Se dio por concluida la Sesién a las 12:40 horas del dia 05 de abril del 2024.

“>—Q/¢1/ -~ )

Mg, CASAZOLA CRUEZ OSWALDO DANIEL Mg. GRADOS ESPINOZA HERBERT JUNIOR
Presigente Secretario

Py s /
e W v
. .

Mg. RAMOS CHOQUEHUANCA ANGELINO ABAD
Vocal
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FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

DICTAMEN

Los Miembros del JURADO DE SUSTENTACION DE TESIS designados por Resolucion N°
108-2024-D-FIIS de fecha 19 de marzo del 2024, de acuerdo al reglamento de Grados y
Titulos, aprobado segin Resolucion 150-2023-CU del 15 de junio del 2023, expresa lo
siguiente: Articulo N° 78°, inciso i.) Elaboracion del informe, en donde el jurado de
sustentacion sefiala las observaciones finales, si las hubiera, que debe levantar o subsanar en
un plazo maximo de 30 dias, antes de la presentacion de la tesis empastada. Luego de haber
sido revisado exhaustivamente, por cada uno de los Jurados de Sustentacion de la tesis,
presentado por los Bachilleres, CHAFLOQUE CHAFLOQUE Jhon Harold y JIMENEZ
LABRIN Victor Jests.

Por lo tanto, los Miembros del JURADO DE SUSTENTACION DE TESIS, de esta Comision
DICTAMINA como FAVORABLE /a tesis “IMPLEMENTACION DE BUSINESS
INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA DEL HOSPITAL

NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL Il - 1".

Callao, 05 de abril del 2024.

gl o

Mg. CASAZOLA CRUY OSWALDO DANIEL Mg. GRADOS ESPINOZA HERBERT JUNIOR
Presidente Secretario

Mg. RAMOS CHOQUEHUANCA ANGELINO ABAD
Vocal
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de nuestras vidas y por ser artifices de nuestros logros.
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RESUMEN

Actualmente el sector salud esta poblado de informacién, y el gran volumen de
datos generados es tan complejo que los hospitales y otras organizaciones
industriales necesitan un entorno que ayude a los médicos, administradores y

otro personal en su practica de control diario.

La informacion utilizada para generar el informe proviene del area de estadistica
del hospital, que almacena informacién sobre los pacientes y su atencion. El
proceso de elaboracion de resultados se realiza de forma manual, lo que genera

retrasos e inconsistencias en la informacion.

El objetivo de este trabajo fue implementar una solucién de inteligencia de
negocios orientada a mejorar la calidad de los servicios del Hospital Regional del
Callao en la Unidad Nivel IlI-1, utilizando graficos estadisticos mediante la
inteligencia de negocios y variables como la calidad del servicio.

La herramienta de SQL Server 2016 se utiliza para el proceso de analisis y
limpieza de datos, asi como para la extraccion, conversion y carga del proceso

de actualizacion de informes para servicios de consulta médica.

La implementacién de soluciones de inteligencia de negocios permite generar el
informe y cargar datos en menos tiempo, facilitando la informacion confiable y
concisa. Los médicos podran acceder a la informacién a través del informe

disefiado para sus necesidades.

Finalmente, queda claro que el uso de herramientas de inteligencia de negocios
tiene un efecto positivo en las areas involucradas pues la calidad del servicio

mejora en un 64.1% debido a la implementacion de BI .
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ABSTRACT

The healthcare sector is currently populated with information, and the large
volume of data generated is so complex that hospitals and other industrial
organizations need an environment that helps doctors, administrators and other

staff in their daily monitoring practice.

The information used to generate the report comes from the hospital's statistics
area, which stores information about patients and their care. The process of
preparing results is carried out manually, which generates delays and

inconsistencies in the information.

The objective of this work is to implement a business intelligence solution aimed
at improving the quality of services in the Level llI-1 Unit of the COVID-19 Unit of
the Callao Regional Hospital, using statistical graphics through business
intelligence and variables. such as the quality of service.

The SQL Server 2016 tool is used for the data analysis and cleaning process, as
well as for extracting, converting and loading the report update process for

medical consultation services.

The implementation of business intelligence solutions allows you to generate the
report and load data in less time, providing reliable and concise information.
Doctors will be able to access information through the report designed for their

needs.

Finally, it is clear that the use of business intelligence tools has a positive effect
on the areas involved, facilitating the organization of information using data
visualization and analysis tools such as Excel, SQL Server and Power BI, to make

correct decisions in the National Hospital of the Callao Region Level Il — 1.
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INTRODUCCION
l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

Segun Gdémez-Rudy (2020) en los ultimos meses del afio 2019, en China, se
presenta una nueva variante de neumonia con la particularidad de sintomas que
provocan resfriados y tos seca, segun los estudios que se confirmaron el 7 de
enero de 2020, la Organizacion Mundial de la Salud OMS daban como resultado,
la aparicion de un nuevo coronavirus (COVID-19). El 30 de enero la OMS, la
declar6 como alerta mundial, con el riesgo a que se extiende muy rapido a
distintos paises por forma rapida de viajar de un individuo a otro, es asi como en
Brasil se reportaron el 26 de febrero su primer caso confirmado de enfermedad
en Latinoamérica BBC Mundo (2020), el 11 de marzo del mismo afio, la OMS la
declaré nivel de pandemia con mas de 118000 casos confirmados de COVID-19
a nivel mundial. El 1 de junio, se han registrado un numero de 3055070 personas

contagiadas y 377428 fallecidos globalmente (Worldometers, 2020).

Se describe gue los primeros efectos de la pandemia en su investigacion arrojé
mas de 5 millones de casos y mas de 325.000 muertes en el mundo al 17 de
mayo, con ello especifican el caso en Espafa ya que fue el lugar donde
aparecieron los primeros casos de COVID 19 en febrero del 2020 , al transcurrir
los meses, a la mitad de mayo, dicho pais presentaba la mayor tasa de casos
por millén de habitantes y la segunda mayor tasa de muertos por millén de
habitantes después de Bélgica, hasta ese entonces era dificil hacer la
comparacion entre paises ya que no se tenia la informacién sobre los criterios
utilizados para la notificacibn de casos, test y muertes, lo que si se pudo
confirmar fue el exceso de mortalidad muy notable en los paises mas afectados
de la Union Europea (Espafia, Reino Unido, Italia, Francia, Bélgica) entre las
semanas 9 y 18 de ese afio. (Minué L et al., 2020).

El autor aclara la importancia de la comprensién compartida de la calidad al
capturar y utilizar datos es algo relativamente simple pero muy poderoso para
ayudarnos en la Organizacion Panamericana de la Salud OPS a realizar analisis

de situacion y desarrollar politicas que nos muevan en la direccion correcta. Al
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familiarizarnos con este tipo de herramientas de generacion de evidencia, sin
duda mejoraremos la calidad de la atencion y la prestacidn de servicios de salud,
la precision de la formulacion de politicas, la solidez y resiliencia de los sistemas

de salud y el bienestar de la poblacién en general. (PAHO, 2020).

Se describen las nuevas posibilidades que ofrece la Tecnologia de Informacion
y Comunicaciones TIC en el tratamiento de datos personales sensibles, es
imperativo considerar la evaluacién de las preocupaciones y la adecuacion de la
proteccion de datos de las salvaguardas y orientaciones propuestas en el
contexto del COVID-19 como dinamica esfuerzo. En Bélgica se sefiala que los
organos de supervision de la proteccion de datos deben participar en el
desarrollo de dichas aplicaciones desde el principio y publicar sus consultas
publicamente cuando sea posible. Esto es crucial para mejorar la transparencia
y eventualmente mantener el publico confianza relacionada con el uso de dichas
aplicaciones para procesar datos confidenciales relacionados con la salud.
Finalmente, independientemente de si el seguimiento y la comunicacion de los
casos de COVID-19 en el lugar de trabajo dependen o no de las aplicaciones,
revelar la identidad de los infectados debe soélo ocurrir cuando es necesario

saberlo, para evitar la estigmatizacion y la privacidad de las infracciones.

Si bien se espera que la actual emergencia de salud publica justifique limitando
temporalmente los derechos de privacidad de las personas, es fundamental
garantizar que existen salvaguardas para mitigar los riesgos potenciales para las
personas al recolectar, informar y comunicar su informacion relacionada con la
salud para tomar medidas preventivas. Como se ha subrayado en la reciente
declaracion conjunta de la sociedad civil sobre el uso de las tecnologias de
vigilancia digital para luchar contra una pandemia. Estos son tiempos
extraordinarios, pero es importante recordar que la ley de derechos humanos

todavia se aplica. (Shabani et al., 2020).

Segun la Organizacion de Naciones Unidas (2020) varios paises de América
Latina presentan algunas de las cifras mas altas de casos en términos absolutos
y per capita de COVID 19 en todo el mundo ya que cuentan con sistemas de

salud fragmentados, otra causa es la falta de acceso a la atencién sanitaria y a
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la informacion de calidad en materia de salud es especialmente grave en las
zonas rurales y remotas, y afecta particularmente a los pueblos indigenas. Otros
obstaculos que afectan el acceso de los pueblos indigenas a la salud son: la falta
de un enfoque intercultural que incluya los idiomas y las costumbres autdctonas,
lo que resulta fundamental en el ambito de la salud sexual y reproductiva de las

mujeres indigenas, entre otros.

Montenegro (2020) en los paises de Latinoamérica hace falta el uso de
plataformas tecnoldgicas y reactivas para el diagnéstico ya que la OMS ha hecho
un llamado a que los paises, ademas de promover el autocuidado y el
distanciamiento social, refuercen sus capacidades en el diagndstico masivo y
oportuno, el aislamiento y la busqueda de contactos. Los cuales son

considerados aspectos fundamentales para responder a la pandemia.

Para el mes de abril, Latinoamérica reportaba 27.000 casos confirmados y
alrededor de 900 fallecidos, segun los estudios realizados a los primeros
infectados, se confirmé que Brasil tiene 10.278 casos, a su vez seguido de Chile
(4.161), Ecuador (3.465), Perl, Panama, Argentina y México. Se planifican
escenarios propuestos por la OMS, los cuales tienen que implementarse en los
paises con mas alta tasa de mortalidad que ha dejado el COVID -19,
recomendando el tema de las cuarentenas focalizadas, para no propagar el virus
rapidamente, se reforzé el tema de cierre de fronteras para evitar el ingreso de
una nueva cepa contagiosa. En estos tiempos actuales, la estadistica nos dice
gue somos el ultimo grupo, con una alta tasa de casos producto de transmisiéon
local y un crecimiento rapido de contagios a nivel regional, las zonas mas
afectadas, son la region del Guayas en Ecuador y Sao Paulo, en Brasil. (Alvarez
& Harris, 2020).

Segun Huarcaya Victoria (2020) existen muchas investigaciones sobre la covid-
19, pero, existe una carencia de informacion o investigacion sobre las
consecuencias o afectaciones que puede generar este pandemia en la salud
mental en el Perq, tanto en la poblacion en general como en el personal médico,
es por ello que se debe tener en cuenta las secuelas que puede dejar esta

pandemia en la salud mental, tener conocimiento ayudara a prevenir e intervenir
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de manera mas eficaz y adecuada, ademas se podra capacitar a todo personal
de salud, brindar estrategias basicas para intervenir en alguna situacion que
involucre algun problema de salud mental para asi poder derivarlo a un
profesional ya sea un psicélogo o un psiquiatra que son especialistas con

respecto a la salud mental.

Tarazona Reyes & Ochoa Grados (2020) debe existir una gran interrelacion entre
la medicina, la inteligencia artificial y Big data, logrando asi proponer soluciones
tecnoldgicas que tengan como finalidad lograr prevenir la expansion del COVID
19 en el Pert mediante el monitoreo y la clasificacion de los ciudadanos con
respecto a su salud. Segun la informacién de la evolucion del COVID se plante6
un desarrollo de una app donde todos los ciudadanos tendran un codigo QR el
cual mostrara tres colores: rojo, amarillo o verde. Esta app sera muy util porque
ayudard al seguimiento de las personas. Ademas, esta app esté respaldada por

la OMS debido a que presenta una informacion en tiempo real.

Segun Ministerio de Salud (2020) nos habla sobre la problematica que surgi6 por
medio de la Pandemia del COVID-19, han demostrado las falencias que existen
dentro de nuestro sistema de salud, es por ello, que los érganos responsables
como son el ministerio de salud, se han pronunciado, con el objetivo de
implementar nuevas tecnologias de la mano con algunas universidades, tales
como son UNI, gestionando el creaciéon de pequefias plantas de oxigeno, para
gue puedan dar abasto a las personas contagiada, como los comerciantes que

son la poblacion mas golpeada, debido a una extensa cuarentena.

En algunos Hospital Nacionales no se dispone de un area de expansion
implementada para los casos de coronavirus, separada de los ambientes
hospitalarios; ante la emergencia sanitaria que con un promedio aproximado de
850 pacientes mensuales, el area de estadistica no presentaba la informacion
requerida para realizar la Sala Situacional de contagios, hospitalizados comunes,
hospitalizados en la unidad de cuidados intensivos, y fallecidos, sin lograr tener
una capacidad de respuesta ante esta emergencia sanitaria, asi como la pérdida

de fiabilidad del servicio de informacion.
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Actualmente el reporte diario, semanal, mensual y anual se presenta en hojas
Excel que no ayudan a tomar las mejores decisiones en las areas gerenciales
del Hospital.
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1.2  Formulacién del problema

Problema General:

¢ De qué manera la implementacién de Bl mejoro la calidad de servicio del Area

de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Il - 1?

Problemas Especificos:

¢,De qué manera la implementacion de Bl mejoro la capacidad de respuesta del
servicio del Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel
"-17

¢De qué manera la implementacion de Bl mejoro la fiabilidad del servicio del

Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel Il - 1?

1.3  Objetivos de la investigacion

Objetivo General:
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Se mejord la calidad de servicio del Area de Estadistica del Hospital Nacional de
la Regién Callao Nivel Il — 1 con la implementacion de BI.

Obijetivos Especificos:

Se mejor6 la capacidad de respuesta del servicio del Area de Estadistica del

Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Ill — 1 con la implementacion de BI.

Se mejord la fiabilidad del servicio del Area de Estadistica del Hospital Nacional

de la Region Callao Nivel lll — 1 con la implementacion de BI.

1.4  Justificacion

En el Peru se ha identificado un crecimiento en el uso de las herramientas de Bl
entre los Ultimos 5 afios, segun IBM el Bl es una forma de revelar informacién
procesable de los datos, averiguar lo que ha sucedido y explorar por qué sucedio.
Un 52% de las empresas considera que el uso del Bl en el Peru se encuentra en

un nivel basico, mientras un 32% implanté un sistema de Bl hace tres afios.

La implementacion de una herramienta de Bi, como Power Bl permite a las
organizaciones mejorar la toma de decisiones, logrando asi que sean mas
competitivas. Por un lado, se crean experiencias de datos increibles mediante la
creacion de informes personalizados con sus KPIs y por otro lado permite tomar
decisiones con confianza ya que se trabaja de forma conjunta y con facilidad en
los mismos datos. Por tal motivo, su uso en las organizaciones de salud es
importante debido a que estas organizaciones cuentan con informacion que
pueden salvar vidas detectando las falencias en sus indicadores como se puede
apreciar en la situacion actual del area de estadistica de un Hospital Nacional

identificando el covid-19 en los pacientes.

En el &rea de estadistica de un Hospital Nacional cuenta con diferentes areas y
tras la pandemia decretada por la OMS, se instauré el area de epidemiologia la
cual registra a los pacientes COVID que son detectados en una prueba
molecular, rapida o antigena y luego son llevados a una hospitalizacion
dependiendo de su gravedad; mas estos datos no se encuentran debidamente

registrados en un reporte facil y amigable lo cual dificulta en el retraso a la toma
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de decisiones, esto esta costando vidas actualmente y se registra un incremento

de personas fallecidas y personas detectadas con el COVID 19.

En consecuencia, es importante para el hospital tener esta data en una
herramienta de Bl para lograr detectar un incremento en los indicadores del
COVID 19 en tiempo real, logrando asi reducir la propagacion de este virus en

nuestro pais.

1.5. Limitantes de investigacién

Limitacion Tedrica

Las principales limitaciones para la elaboracion de esta tesis fueron en el aspecto
tedrico debido a que, como enfermedad nueva, ademas de convertirse en una
pandemia en curso, incluyendo nuevas variantes, asi como el tamafio de la

informacion que crecia rapidamente; se encontraba pocas revisiones

bibliogréficas respecto al tema.
Limitacion Temporal

La presente investigacion se desarrollard en los meses de mayo a agosto del
presente afio y con los cuidados de bioseguridad respectivos.

Limitacion Espacial

En este caso, a pesar de que la investigacion se centra en el area de estadistica
de un Hospital Nacional, las coordinaciones y tomas de informacion se realizaron

mediante comunicacion virtual.
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.  MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
Nacionales

Gbomez (2020) sefiala en su investigacion que una Plataforma de Business
Intelligence se baso en el analisis Multidimensional para monitorear el avance de
casos COVID 19 en el Peru en el periodo Marzo-Julio 2020. Para ello utilizé la
metodologia de Kimball, ademas dicha investigacion fue aplicada y de disefio
cuasi experimental y se obtuvo como resultado que los gestores manifiestan con
83% muy bueno, y un 100 % rapido en el procesamiento y consultas de
informacion, que permite a realizar el mejor desenvolvimiento en las decisiones
con certeza en la gestiéon publica y privada basada a los reportes. Es por ello que
se concluyo que los gestores publicos y privados aceptan la plataforma BI, el
cual es de gran ayuda para brindar informacion procesada conllevando al manejo
de prevenciones o también conocer el comportamiento de los casos confirmados
o fallecidos. Se recomienda utilizar la plataforma Bl para realizar el analisis del
comportamiento del COVID - 19, con un enfoque cuantitativo; con la finalidad de
prevenir y obtener orientaciones que permita tener un manejo asertivo de la

enfermedad.

Segun Pacci Ayala (2017) en su tesis para obtener el grado de titulo como
Ingeniero de Sistemas presento como objetivo mejorar el proceso de toma de
decisiones usando una herramienta de Business Intelligence empleando una
metodologia en cuatro fases: planificacion, modelo de negocio, analisis e
implementacion, esta metodologia tiene como fin aplicar la solucién de Business
Intelligence como soporte para la toma de decisiones. Asimismo, concluye la
investigacion que Power BIl, herramienta de Business Intelligence, ayudd a
reducir los tiempos de respuesta con respecto al andlisis de la informacion y al
indicador de satisfaccion de necesidades, con ello recomienda profundizar los

conocimientos en Power Bl para aprovechar su potencial como herramienta BI.
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Salazar Tataje (2017) en su tesis para obtener el grado de Titulo profesional de
Ingeniero de Sistemas presento como objetivo justificar el uso de la solucion Bl
empleando un datamart para el area comercial para apoyar en la toma de
decisiones y generar crecimiento en las ventas en el mercado ,asi como el
manejo de diferentes sistemas que contienen la informacién del area, para ello
utilizé la metodologia agil SCRUM agregado a ello se hizo uso de las buenas
practicas del PMBOK v5, y finalmente se trabajo con la herramienta de Microsoft
Team Foundation Server 23. Se obtuvo como resultado que para realizar el
seguimiento de las actividades se necesita hacer la consolidacién de informacion
requerida y con ello realizar la integridad para la toma de decisiones, es por ello
que se recomienda la implementacién de un Data Warehouse con mayores
alcances para tener una mayor integracion con los demas areas y procesos de

la empresa.

La implementacion de alternativas a través de las herramientas de inteligencia
de negocios, tales como Dashboard o Analitica, aporta a la toma de decisiones,
indicadores prestacionales definidos en el Convenio de Gestion suscrito con la
Aseguradora Publica de Salud y dimensiones en tiempo real, para los distintos
funcionarios involucrados usando la Metodologia de Kimball, la Metodologia de
Bill Inmon, la Metodologia de Hefesto y la Metodologia CRISP-DM. Y ello obtuvo
como resultado el cumplimento 6ptimo de los indicadores, alcanzando las metas
establecidas, con lo cual se concluy6 que la solucion de inteligencia de negocios
tuvo un alto impacto en la toma de decisiones efectivas de los principales

funcionarios involucrados a todo nivel jerarquico. (Vargas, 2016)
Internacionales

Mojica (2020) en su tesis para obtener el grado de Titulo profesional de Ingeniero
de Sistemas presento como obijetivo utilizar la herramienta de Inteligencia de
negocios Power Bl para medir el impacto de COVID 19 en Nicaragua, usando
una metodologia Kimball que facilitaran la recoleccion de la data, para de esta
manera generar informacion, en donde se accede el analisis y toma de
decisiones oportuna, dando como resultados un rastreo de casos por COVID 19,

manejar la herramienta Power Bl desktop, utilizar una arquitectura muy parecido
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a un modelo de ETL, y procesamiento que nos permita medir la informacion por
medio de gréaficos. Se concluye que la informacion brindara una mejor vista de la
actualidad del COVID 19, asi como también, un rastreo de casos confirmados e

implantar un control mas exigente sobre el crecimiento del COVID 19.

Contoh et al. (2019) En su tesis para obtener el grado de Titulo profesional de
Ingeniero de Sistemas presenté como objetivo medir el incremento por medio de
las herramientas BI, poder examinar de forma rauda la volumetria de datos, para
lo cual dard un enfoque en tiempo real, la metodologia empleada fue de Kimball,
el cual nos permite elaborar un modelo de datos, permitiéndonos medir el analisis
de gestibn mediante Power Bl, de los RECLAMOS EN UNA EMPRESA
ELECTRICA DE DISTRIBUCION. Dando como resultados una manera agil para
la atencion de los reclamos, que a su vez, nos permite enfocar el analisis para
los requerimientos, se concluye que sobre esta investigacion mediante la
herramienta Power BI, podamos medir indicadores de resolucion de reclamos
tendiendo un (78%), asi como el tiempo estimado de respuesta para los
requerimientos de dicha empresa eléctrica, el utilizar la metodologia Kimball sirve
como patron para la creacion de un tablero de control, que permitira establecer
un tiempo promedio de atencion (1.8 dias), es decir un andlisis que permitira
incrementar un porcentaje de finalizacion de los reclamos para una mejor

experiencia de calidad para el cliente.

2.2. Base Teoricas

Business Intelligence

Para el concepto de inteligencia de negocios (Business Intelligence o Bl) tiene
muchas definiciones, pero ninguna concreta, por siguiente se mencionan

algunas de estas:

» Tovar (2017) nos aclara que Forrester Research define el Bl como un conjunto
de métodos, procesos, arquitecturas y tecnologias que utilizan los datos
generados en el proceso de gestion para analisis, informes, gestion del

desemperio y transmision de informacion.

25



* Mufioz Hernandez et al (2016) nos dice que son recursos de gestidon
empresarial en los que pueden confiar las organizaciones actuales y modernas,
gue pueden hacer un uso completo de la informacion sobre clientes, proveedores
e incluso competidores. Todo esto es para obtener una ventaja competitiva en

un mercado hostil y excesivamente dinamico.

* Ramos (2016) describe en su tesis que es un conjunto de estrategias, técnicas
y metodologia que pueden ayudarnos a transformar los datos en informacion de
alta calidad, y transformar la informacion en conocimiento que nos puede permitir
tomar decisiones mas acertadas, ayudandonos asi a mejorar nuestra

competitividad.

+ Diaz (2018) nos describe que el Bl es un area dentro de la organizaciéon cuyo
objetivo principal es brindar informacion clave especifica, confiable y més

importante, y otras areas operaran sobre esta base.
Ventajas
Zamora et al (2019) nos presenta las siguientes ventajas:

- Respuestas con mayor eficiencia: Al implementar una plataforma de
inteligencia de negocios, los clientes internos (es decir, la persona a cargo del
negocio o producto) pueden reaccionar mas rapidamente a los hechos
presentados en su negocio, Yy la inteligencia de negocios puede simplificar el
proceso de extraccion de informacion en un formato apropiado para tomar

decisiones.

- Incremento de la eficiencia: La informacién es el mayor activo de una
organizacién. A diferencia de los sistemas que contienen muchos informes
individuales, se fomenta la centralizacidn de la inteligencia de negocios para que
pueda obtener una respuesta rapida en pocos minutos y producir un mejor

rendimiento en términos de tiempo, es decir, menores costos.

- Conocimiento de los clientes: Uno de los beneficios de contar con una solucion
de Bl es la capacidad de analizar el comportamiento del cliente, sus habitos de

compra, tendencias de compray la clasificacion de perfiles de consumo, lo cual
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es muy beneficioso para la empresa porque estos pueden ajustar sus estrategias

comerciales para lograr facilmente sus objetivos.

- Mejora de procesos: Bl mejora enormemente la agilidad empresarial al
proporcionar informacion especifica sobre los datos de la empresa necesarios

para el éxito de los grupos estratégicos clave dentro y fuera de la organizacion.

- Manejo transversal de la compafiia: Una de las ventajas del Bl es que puede
tener un ambito de negocio en un mismo contexto, porque los datos generados
dentro de la empresa se pueden utilizar para tener una idea verdadera y correcta
de la misma situacion interna, por lo que se puede integrar en muchas formas

desde la optimizacion de recursos hasta la determinacién del trabajo.
Desventajas

Manzano (2020) describe algunas de las desventajas de utilizar el Business
Intelligence:

1. Problemas tecnoldgicos (problemas de tecnologias de hardware, sistemas de

desarrollo y el propio producto de software de Bl).

2. Problemas de desarrollo (problemas de ingenieria debido a dificultades con el

area de tareas, con las herramientas y con los desarrolladores).
3. Problemas de aplicacion (complejidad de las areas de aplicacién).

4. Problemas de mantenimiento (cuidado y mantenimiento faltantes o

deficientes).
5. Problemas de responsabilidad y problemas de aceptacion (el usuario).
Importancia

Espiritu Isidro (2018) indica que el efecto que puede tener una buena
implementacion de esta inteligencia de negocios depende de la cantidad de
fuentes de informacion que tengamos repartidas por la empresa. La capacidad
de tener una vista Unica de la informacion y la capacidad de reportar datos

dispersos como un todo, diferentes dimensiones y eventos a lo largo del tiempo;
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estas son solo algunas de las ventajas de tener herramientas de inteligencia de

negocios.

Muchas empresas creen que este tipo de soluciones solo son adecuadas para
grandes empresas. Es cierto que este tipo de empresas pueden beneficiarse
enormemente de implementar estas herramientas ademas de contar con
presupuestos suficientes, pero esto no significa que las medianas empresas no
puedan beneficiarse de la inteligencia de negocios de la misma forma, aunque
no necesariamente deban gastar un mucho dinero Sin una infraestructura de
tecnologia de BI, las empresas medianas a menudo superan los presupuestos,
incumplen los plazos, utilizan ciertos aspectos del rendimiento para mejorar el
rendimiento de toda la empresa y recompensan a los empleados por sus

acciones.
Caracteristicas

Vasquez (2018) nos menciona que el Business Intelligence presenta las

siguientes caracteristicas:

-Integracion y universalizacion de la informacion: Debe utilizarse para responder
a las necesidades de andlisis. Todos los departamentos de la empresa
proporcionaran informacion y se beneficiaran de ella al mismo tiempo, pudiendo
acceder a cualquier tipo de informacion que utilice, que puede provenir de otros

departamentos.

-Conversion de datos en informacion valiosa: La empresa puede generar una
gran cantidad de datos, que se pueden proporcionar a varios usuarios. Sin
embargo, es fundamental obtener informacion que sea util para el departamento

en base a indicadores de comportamiento o desempefio.

-Apoyo en un conjunto de herramientas para el analisis de datos: Estas
herramientas ayudan a extraer, purificar, analizar y almacenar los datos
generados en la organizacion para respaldar la toma de decisiones dentro de la

organizacion.

-Capacidades de analisis multidimensional: A través de este andlisis, puede
navegar y profundizar los datos, y agregarlos o desglosarlos segun las
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dimensiones mas importantes, y también puede monitorear los indicadores

comerciales més relevantes de la empresa.
Calidad de servicio
Gestion de Procesos ITIL

Paredes et al. (2018) Describe a menudo que se representan cantidades de
problemas dentro de las empresas asociadas al uso de tecnologias que realizan
sus procesos diarios las personas responsables identifican por distintas formas
de comunicacién que algunas veces son atendidas al momento, por lo cual se
presentan retrasos y algunas veces dejan de funcionar perjudicando a su
personal por lo cual se recomienda tener siempre mapeado los procesos mas

criticos para evitar caida por parte de TI.

Para la gestion de procesos se recomienda la metodologia ITIL el cual detalla
conocimientos, consejos, omisiones e instrucciones que te diran que hacer o no
hacer, remarcando que a medida que obtienes experiencia, vas a poder

aumentar los beneficios que se necesiten.

Se sustenta que “ITIL es un estandar internacional de mejores practicas en la
Gestidn de Servicios Informaticos” y aplica para usuarios experimentados de
ITIL, en ese sentido, se identifica como un marco de trabajo que nos permite
registrar, organizar, transferir y asesorias tecnoldgicas a las diferentes

organizaciones.

También nos dicen que nace de agrupacion de recomendacion y mejoras para
otorgar mejores servicios para Tl, de esta manera adecuarse con las
necesidades que solicita el negocio y brindar apoyo en los procesos centrales
brindando una perspectiva de mejora, transformacion y crecimiento del negocio
para obtener un grupo de trabajo mas eficaz con las distintas problematicas que

puedan presentarse.

Resalta detalladamente en la organizacion los procesos de Ti, asi como,
garantizar los resultados, para obtener servicios con gran calidad tecnolégica,

segun Donoso & Bravo (2006), ITIL nos garantiza una “amplia lista de
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verificacion”, tareas, procedimientos y responsabilidades, en ese sentido, brindar

el soporte de tecnologias a las organizaciones.

Asi mismo, nos mencionan que la pieza principal dentro de la estructura de
servicio sera la estrategia del servicio donde por medio de ella se crean las
diferentes fases para el control y metas de la organizacion, ofreciendo mayor

observacion y flexibilidad.

Se propuso un sistema web, para ingreso de las incidencias que existian para la
empresa Alicorp, obteniendo resultados para reducir las incidencias mal
ingresadas y con eso, se obtuvo el mejor rendimiento de las incidencias que

estaban pendientes aclarar.

Se realiz6 las pruebas con un sistema de Implementacién hacia un Sistema Help
Desk, empleando ITIL para la empresa Electro Andina S.A.A, utilizando el
método cientifico, obtuvo que su hipotesis entre el pre-test y post-test aplicando
la prueba T-student con significancia del 5%, llegando a la conclusién que,
adquiriendo ese modelo, obtendria una mejor infraestructura tecnolégica para la

empresa.
Metodologia a emplear:

Segun Paredes et al. (2018) nos indican que el Plan de trabajo de ITIL
inicialmente fue para resolver temas de gestion de incidentes, de esta manera
se prioriza el tema del analisis del proceso generales que se indican y establecen
para ser aplicados dentro de la empresa.

A medida que se creaba el aplicativo se emple6 el modelo del uso de prototipos,
en ese sentido, se abordd en implementar ideas en la aplicacién por lo cual se
recomienda que los resultados se den una vez que el prototipo evoluciona, los
primeros pasos es realizar una interaccion para desarrollar el primer prototipo
que dé como resultado un disefio mas rapido y se termina de acuerdo a las
pruebas finales, para que pase por un ambiente QA donde validara el usuario e
indicarle sugerencias, si son necesarias para perfeccionar el requerimiento. Una
vez concluidas las observaciones subsanadas por el desarrollador y se entregara

el producto final para ser consumido por el usuario. Si bien es cierto no es
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considerado un modelo &gil, se emple6 un modelo interactivo, del cual el

desarrollo fue mucho mas rapido.
COVID 19

La OMS (2020) notific el 31 de diciembre del 2019 un aumento de casos de
neumonia en la ciudad de Wuhan (provincia de Hubei, China) y en ese momento
aun no se tenia identificado que las diferentes afecciones estaban siendo

causadas por el nuevo coronavirus.

El 30 de enero del 2019 la OMS convoca un comité de emergencia donde el
director General declara que el nuevo brote de coronavirus (2019-nCov)
constituye una ESPII, esto debido a que la propagacion del virus se encontraba
en diferentes paises y estaban causando un total de 7818 casos confirmados en

China y 82 en otros 18 paises.

El 23 de septiembre del 2020 se realiza una declaracion conjunta las cuales
constituye la OMS, ONU, Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia,
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, Programa Conjunto
de las Naciones Unidas sobre el VIH/sida, Union Internacional de
Telecomunicaciones, la iniciativa Pulso Mundial de las Naciones Unidas y la
Federacion Internacional Sociedades de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja,
en esta declaracion se detecté la importancia del uso en mayor dimension de la
tecnologia y las redes sociales las cuales nos permiten mantenernos informados
y estar en contacto, pero esta misma tecnologia aumentd la infodemia que
incluye el difundir informacién errénea lo cual incrementa un incumplimiento de
las medidas de salud establecidas y en consecuencia aumenta el riesgo de la

capacidad de los paises en parar la pandemia.

En esta situacién se declaré lo siguiente: “Hacemos un llamamiento a los
Estados Miembros para que elaboren y apliquen planes de accion con el fin de
gestionar la infodemia promoviendo la difusion oportuna de informacion precisa

basada en datos cientificos y probatorios, dirigida a todas las comunidades, y en
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particular los grupos de alto riesgo; y previniendo y combatiendo la propagacién

de informacién erronea y falsa, siempre respetando la libertad de expresion.”

En el Peru se decretd la primera cuarentena el 15 de marzo del 2020,
continuando con diferentes medidas de restriccion como cuarentena total y
cuarentenas focalizadas, pero a pesar de ello el 05 de febrero del 2021 se
detectd las nuevas variantes en nuestro pais: la inglesa y la brasilera teniendo

un total de 1548807 casos confirmados.

2.3. Marco Conceptual

Variable Business Intelligence

Se llama Business Intelligence al proceso de grupos de metodologias, que nos
permitirdn tener mejores resultados, a través de aplicaciones y tecnologias,
rapidos y competentes métodos para extraer y transformar los datos de una
empresa, esta enfocada también en la implementacién y administracion de la

informacién que nos permita tomar mejores decisiones. (Diaz, 2018)

Power Bl: Es una herramienta Bl de servicio gratuito que nos permite realizar un
analisis de negocio tanto en plataforma desktop como en la nube. Esta es una
herramienta que nos permite monitorear la salud del negocio mediante

Dashboard en tiempo real. (Huarcaya, 2020)

Tableau: Es un software que nos permite analizar datos mediante capas de
visualizacion y presentacion, se encuentra ubicado entre las mejores
herramientas de Bl en la actualidad, con alta aprobacion debido a su interfaz

sencilla, ya que simplifica los datos en formato accesible e interactivo.

Qlik Sense: Es una plataforma de analisis de datos completa, por esta
herramienta, se puede recopilar informacion de grandes fuentes de datos,
llAmense bases de datos, SAP, archivos planos, posee una parte visual donde
podremos realizar la construccion de diferentes graficos entendibles y con

informacion actualizada. (Diaz, 2018)
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Beneficios del Business Intelligence

Segun Flores & Custodio (2022) describen los beneficios que la empresa puede

obtener a través de la empresa, que incluye lo siguiente:

- Beneficios tangibles: Reducir tiempo y costos, generar ingresos utilizados para

diversas actividades comerciales.

- Beneficios intangibles: obtencién de informacion que puede utilizarse para
tomar decisiones. Se tomaran decisiones permitiendo que mas usuarios lo

utilicen para mejorar su competitividad.

- Ventajas estratégicas: desarrollar estrategias, aclarar perfiles de clientes,
mercado o producto objetivo.

Componentes del Business Intelligence

Segun Marifio (2022) los componentes del Business Intelligence son los

siguientes:

¢ Fuentes de datos donde vamos para ingresar informacion al almacén de datos
e Proceso ETL para extraer, transformar y cargar los datos al almacén de datos
. Antes de que los datos puedan almacenarse en un almacén de datos, deben
transformarse, limpiarse, filtrarse y redefinirse. Normalmente, la informacién de
nuestros sistemas de eventos no esta lista para latoma de decisiones.

e El Data Warehouse: el objetivo es almacenar datos de una manera que

maximice su flexibilidad y control.

e ElImotor OLAP nos proporciona potencia de céalculo, consultas, funciones de
planificacion, prevision y analisis de escenarios para grandes volumenes.
Actualmente existen otras alternativas tecnolégicas a OLAP.

¢ Las herramientas de visualizacién nos permiten analizarlas y explorarlas.
Variable Calidad de Servicio

Segun Caceres & Mamani (2020) la calidad del servicio puede definirse como
resultado de la evaluaciéon de la prestacion del servicio realizada por el

consumidor. Es decir, si un servicio cumple con los fines previstos, sabiendo que
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puede cambiar de nuevas formas debido a las experiencias futuras del

consumidor. Esto se llama evaluacion de la actitud de servicio.

Los autores Rengifo, Pérez & Ruiz (2020) dividen a la calidad de servicio en 4

dimensiones:

e Confiablidad: Proporcionar con certeza el servicio prometido, la imagen
de la empresa se transmite a través de las personas que tratan con los
clientes, la comunicacién con ellos, la comunicacion plena y verdadera de
los productos.

e Recursos tangibles o tangibilidad: son medibles y cuantificables. Aparicion
de instalaciones fisicas. Los elementos proporcionan representaciones
fisicas

e Diligencia: Facilidad de procedimientos atencionales. Opcién de dividir
reservas. Disposicion para responder preguntas.

e Empatia: tratar a todos los empleados con amabilidad. Atencion

individualizada al usuario. Claridad de las instrucciones dadas al usuario

Calidad de servicio en tecnologia se centra en la entrega y la experiencia del
usuario en relacion con los productos o servicios tecnoldgicos. Aqui hay un

enfoque general:
Dimensién Fiabilidad del servicio

La capacidad del servicio para estar accesible y operativo cuando se necesita.
(Gomez, 2020)

Porcentaje de rapidez de informacioén: La frecuencia y la rapidez con la que se
solucionan los problemas o interrupciones del servicio y el tiempo que tarda el

servicio en responder a las solicitudes de los usuarios. (Huarcaya, 2020)
Las Normas ISO

Segun Flores (2020) en la norma ISO 9000-2015, se define el sistema de gestion
de la calidad como un conjunto de elementos de una organizacién que se
relacionan entre si 0 que interactian para establecer politicas, objetivos, y

procesos de calidad para alcanzar dichos objetivos de calidad con ello permite
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optimizar el trabajo de la alta direccion controlando las consecuencias a previstas
y no previstas a largo y corto plazo en el manejo de recursos de la organizacion.

Las Normas ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015

Segun Rodriguez (2021) la comparacién entre las ISO 9001:2008 vs. I1SO
9001:2015 se basa en una frecuencia de revision de 5 afios para mantener al dia

los contenidos y los requisitos, y luego adaptarlos a las ultimas tendencias.

La 1ISO 9001:2008 vs. ISO 9001:2015 tienen diferencias entre si, por lo que se

verda, en primer lugar, los cambios que trae la ISO 9001:2015 con ella, que son:
¢ Un nuevo esquema comun para la organizacion y el contenido de la norma.

e Se elimina la necesidad que tiene de utilizar el manual de calidad y de

representar a la direccién (la direccién debe participar en las auditorias).

e Se acentuan los términos “eficacia” y “riesgo”. Se pide que las empresas
identifiquen el contexto en el que operan y localicen los riesgos y las

oportunidades que tienen que ser tratadas.
¢ Se introduce el concepto de gestion de cambio.
e Los registros y los documentos pasan a llamarse “informaciéon documentada”.

e Se realiza un refuerzo en el enfoque por procesos. Por lo que se amplia el

concepto de cliente.
¢ Se elimina el concepto de accion preventiva.

e Se empuja a las organizaciones para que aproveche las oportunidades de

mejora que le ofrece la nueva norma.
Dimension Capacidad de respuesta de servicio

La habilidad del servicio para manejar cargas de trabajo variables sin degradar
su rendimiento y la capacidad de implementar cambios y actualizaciones en el

servicio de manera eficiente y sin interrupciones. (Gomez, 2020)
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Este marco conceptual se utiliza para evaluar la calidad de los servicios
tecnologicos, permitiendo a los investigadores y profesionales de tecnologia
identificar areas de mejora y asegurar que los servicios proporcionados cumplan

con los estandares y expectativas de los usuarios. (Gomez, 2020)

En su investigacién, el autor Saurin & Pomar (2020) lo definié en tres

dimensiones:

¢ Rapidez, tiene como intencién optimar aquellos periodos de refuerzo para
los compradores, periodos de respuesta asociadas con alguna
disposicion a brindar un buen servicio.

e Accesibilidad, donde los interesados y clientes adquieren interaccionar
con aquellos escenarios que brinda la empresa porque requiere ser a
modo accesible a un menor periodo.

e Fiabilidad, como habilidad al rendimiento del servicio que es prometido
con formalidad

2.4. Definicion de términos basicos

Proceso: Adailson (2016) menciona que el significado simple o natural del
término "proceso” se refiere a una serie de acciones coordinadas que conducen
al evento final y pueden conducir a ciertos cambios en el mundo actual que lo
precede. El cambio de hecho es causado por la fusién de todas las acciones

individuales que estan realmente conectadas entre si.

Informe: Segun el Consejo Latinoamericano de Educacion por el Arte (2018) un
informe es un texto escrito en prosa, sin métricas ni metricas especificas, y tiene
como objetivo describir o reiterar su nombre para informar a los lectores sobre

eventos especificos o actividades especificas que se han realizado.

Ventaja competitiva: Medina (2014) indica que la ventaja competitiva es una
comparacion con otras empresas de la misma industria, esta empresa cuenta
con todas estas ventajas que le permiten destacarse y tener una posicion mas
alta que sus competidores (también considerados competidores clave); lo que
pretende lograr la fidelizacion de sus clientes a través de compras repetidas,
aumentando asi su cuota de mercado y, por tanto, aumentando la rentabilidad.
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Calidad: Sanchez (2019) menciona que desde el enfoque salud es una forma de
aplicar la tecnologia médica para maximizar sus beneficios para la salud sin

aumentar el riesgo proporcionalmente.

Eficiencia: Para Rojas (et al., 2018) la eficiencia es utilizada para medir la
calidad de la capacidad o desempefio de un sistema o agente econémico para

lograr un objetivo especifico, minimizando asi el uso de recursos.

Estrategia comercial: Huayhua & Quincho (2017) indican que la estrategia
comercial nos permite anticipadamente elaborar un estudio del mercado que
logre mostrar oportunidades y aminorar riesgos para emitir sus productos y ser

aceptado por el publico al cual se dirigen estos negocios.

Indicador: Para el Departamento Nacional de Planeacién (2018) un indicador es
un término cuantitativo visible y verificable que permite determinar
caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad. Esto se logra a

través de la comprobacion de una variable o una correlacién entre variables.

Incidencia: Segun Ambrds (2017) la incidencia es un conflicto determinado que
se produce por una falla de la aplicacion. En el momento que la aplicaciéon no
cumple los requerimientos, o no cumple las expectativas del cliente, también se
considera que se produce un evento: desde un error de ortografia en una pagina,

hasta una total indisponibilidad de una aplicacion.

Pandemia: Rosselli (2020) indica que es una enfermedad epidémica que se
extiende a muchos paises o que ataca a casi todos los individuos de una

localidad o region
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.  HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis
Hipotesis General

La implementacion de Bl mejoré la calidad de servicio del Area de Estadistica

del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel 111 - 1.
Hipotesis Especificas

La implementacién de Bl mejor¢ la capacidad de respuesta del servicio del Area

de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Il - 1.

La implementacion de Bl mejoro la fiabilidad del servicio del Area de Estadistica

del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel III - 1.

3.1.1. Operacionalizacion de variables

Definicién Conceptual

Business Intelligence: Son estrategias de procesamiento de informacion por
medio de herramientas de analisis de datos que nos permiten visualizar la

informacién y poder tomar decisiones mas precisas y acertadas.

Calidad de Servicio: Mide las necesidades de sus usuarios y cumple con las

expectativas de una organizacion.
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Tabla N° Operacionalizacion de variable

Variables

Definicion tedrica

Definicién

Operacional

Tipo de variable

Dimensiones

Indicadores

Escala

medicién

de

Business
Intelligen

ce

Segun (Portal y Quispe) es un
conjunto de técnicas y
estrategias que nos permitiran
transformar los datos en
informacion de alta calidad
que

nos permite tomar decisiones
MAs precisas para contribuir y
mejorar nuestra
competitividad. Nos permitira
recolectar diferentes fuentes,
aplicaciones, bases de datos
y archivos (incluye archivos
de texto, libros de Excel o
cualquier otro archivo).La
informacion  proviene de
diferentes origenes, pero han
pasado por varios procesos,
limpieza y redisefio de la
misma, esto nos permite un
entendimiento de  mayor
calidad.

El Business
Intelligence nos
permitird tomar
decisiones mas
acertadas con
grandes
volimenes de
informacion.

VARIABLE
CUANTITATIV
A
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Calidad
de

Servicio

Segun (Valls) la calidad de
servicio es la via para ser mas
competitivo y lograr mejor los
objetivos empresariales o0
sociales, cuando se trata de
un servicio publico de caracter
no lucrativo. La palabra
calidad en el presente
contexto designa el mérito o
excelencia de un determinado
objeto o actividad.

La mejora de

calidad de
servicio nos
permitird  ser
mas
competitivos

para conseguir
los objetivos
con respecto al
servicio publico

VARIABLE
CUANTITATIV
A

Capacidad
respuesta

servicio

Fiabilidad

servicio

de
del

del

Tiempo

respuesta

Porcentaje
precision

informacion

de

de
de

ORDINAL

(ALTO
MEDIO/
BAJO)

/
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Definicion operacional de la variable
Capacidad de respuesta del servicio

La capacidad de respuesta de servicio se refiere a la aceptacion y el compromiso
del personal para ayudar a los clientes a brindar servicios de emergencia,
enfatizando las tasas de respuesta que son criticas para la medicion de la calidad

del servicio de una organizacion.
Fiabilidad del servicio

La fiabilidad del servicio es la capacidad de un empleado para realizar las tareas
prometidas dependiendo de la atencion, demostrando la importancia de la

confiabilidad como parte de la calidad del servicio del equipo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio metodolégico

Debido a que nos remitiremos a observar y describir el comportamiento de un
sujeto sin influir sobre €l de ninguna manera, la investigacién que se presenta a
continuacion sera de tipo descriptivo, pues se va a realizar la descripcion del
problema y presentar propuesta de mejora con indicadores de tipo cuantitativo,
porque se les asignara un valor numérico a los hallazgos; asimismo se presentan
cuadros estadisticos descriptivos de valores numeéricos de la variable de estudio,

por esta razén es de tipo cuantitativo.

4.2. Método de investigacion
La presente investigacion sera observacional y de corte transversal porque se va
a aplicar la encuesta en un solo momento, ya que se realiza en una base de

datos y bajo la medida de un determinado tiempo.

4.3. Poblacion y muestra

Poblaciéon

860 pacientes hospitalizados (Promedio mensual de atencion de pacientes
COVID) del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel 111-1.

Muestra

- (Z)Z*N*p*q
T IN-LE+(2P*p*q

n= Tamafio de la muestra

N= Tamafio de la poblacién

Z= Valor de la variable normal estandar = 1.96

p= Prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5
g= Prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5

E= Error de precision = 0.05

Reemplazando por los valores numéricos de la formula:
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(1.96)* * 860 * 0.5 * 0.5

" (860—1) 0.052 + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

n (tamafo de la muestra) = 265

4.4. Lugar de estudio.

Hospital Nacional de la Region Callao Nivel IlI-1.

4.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion.
Cuestionario. - Es un instrumento de recoleccion de datos conformado por un
conjunto de preguntas que el investigador aplicara a las variables en estudio
respecto a la variable a medir, con el fin de obtener informacion necesaria para

determinar respuestas a la variable.

El instrumento de recoleccion de datos conformado por un conjunto de preguntas
que el investigador aplicé a las variables de estudio respecto a la variable a
medir, con el fin de obtener informacion necesaria para determinar respuestas a

la variable.

Fiabilidad del instrumento

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,912 13

Como El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70;
por debajo de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja. Y
en este caso el alfa de Cronbach calculado fue 0.912, se sefiala que el

instrumento es confiable.
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4.6. Analisis y procedimientos de datos

Se usara la encuesta, pues recopila informacién a través de formularios con una
serie de preguntas dirigidas a un conjunto de personas, se obtiene datos
cuantitativos referentes a la generacién de un incidente y su relacién, que es
problema de estudio, con el fin de identificar y conocer la magnitud de los

problemas que se suponen o0 se conocen de manera parcial o imprecisa.

4.7. Aspectos Eticos en Investigacion

Esta investigacion sera elaborada de acuerdo a los lineamientos y reglamentos
de la Universidad Nacional del Callao.

Los datos mostrados en esta investigacion fueron recogidos y procesados de
una manera adecuada sin distorsionar ni adulterar, los datos estan
fundamentados en el instrumento aplicado al Pre-Test y Post-Test de estudio
43).

Se respetod a los integrantes, no se hizo ninguna discriminacién, de sexo, raza o
religion. Para ello se solicitd autorizacion de la documentacion a utilizar a las

personas correspondientes e involucradas en esta investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos

Pre test

El proceso permite entregar la informacién con oportunidad sobre el sexo

del paciente COVID PRETEST
Frecuen Porcent  Porcentaj Porcentaje

cia aje e valido acumulado
Vali  Totalmente en 118 44,5 44,5 44,5
do desacuerdo
en desacuerdo 117 44,2 44,2 88,7
ni de acuerdo nien 30 11,3 11,3 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion con oportunidad sobre el sexo del paciente COVID

a0

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion con oportunidad sobre el sexo del paciente COVID

2.Proceso de entrega de informacién sobre sexo del paciente COVID (Pre-
Test)

Fuente Propia
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El proceso permite entregar lainformacion con seguridad en la gestion del
COVID PRE TEST
Frecue Porcent = Porcentaje  Porcentaje

ncia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 117 442 442 442
do desacuerdo
en desacuerdo 120 45,3 45,3 89,4
ni de acuerdo nien 28 10,6 10,6 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion con seguridad en la gestién del COVID

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion con seguridad en la gestion del COVID

3.Proceso que permite con seguridad en la gestion del COVID (Pre-Test)

Fuente Propia
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El proceso permite entregar la informacion en los procedimientos en la
gestion del COVID PRE TEST
Frecuen  Porcent Porcentaje = Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali  Totalmente en 120 45,3 45,3 45,3
do desacuerdo
en desacuerdo 117 44,2 44,2 89,4
ni de acuerdo ni en 28 10,6 10,6 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion en los procedimientos en la gestién del COVID

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion en los procedimientos en la gestion del COVID

4.Proceso de encuesta en la gestion COVID (Pre-Test)

Fuente Propia
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El proceso permite entregar la informacion con oportunidad sobre el sexo

del paciente COVID POST TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Vali  de acuerdo 235 88,7 88,7 88,7
do Totalmente de 30 11,3 11,3 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion con oportunidad sobre el sexo del paciente COVID

100

80

60

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar lainformacion con oportunidad sobre el sexo del paciente COVID

5.Proceso de encuestas que se realiz6 por sexo a los pacientes COVID (Post-

Test)

Fuente Propia
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6.Resultados por Genero de la Persona

Fuente Propia

El proceso permite entregar lainformacion con seguridad en lagestion del
COVID POST TEST

Frecuen  Porcent Porcentaje ~ Porcentaje

cia aje vélido acumulado
Vali de acuerdo 237 89,4 89,4 89,4
do Totalmente de 28 10,6 10,6 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la infermacion con seguridad en la gestion del COVID

100

Porcentaje

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion con seguridad en la gestion del COVID

7.Proceso de entrega de informacion por gestion COVID Il (Post-Test)

Fuente Propia
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El proceso permite entregar la informacion en los procedimientos en la
gestion del COVID POST TEST

Frecuen  Porcent Porcentaje = Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 237 89,4 89,4 89,4
do Totalmente de 28 10,6 10,6 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0
El proceso permite entregar la informacion en los procedimientos en la gestion del COVID
g

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion en los procedimientos en la gestion del COVID

8.Proceso de entrega de informacion por gestion COVID 19 (Post-Test)

Fuente Propia
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5.2 Resultados Inferenciales
Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CalidadServicio_ 288 265 ,000 /87 265 ,000
A
CapacidadRespu 320 265 ,000 17 265 ,000
esta_A
FiabilidadServici 307 265 ,000 /39 265 ,000
o A

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como el valor Sig de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov (se utiliza
porque el nimero de datos es mayor a 50) es menor que 0,05; se tiene una
distribucion no paramétrica, por tanto las pruebas correlacionales se hara con la

Rho de Spearman.
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Hipotesis General:

La implementacién de Bl mejord la calidad de servicio del Area de Estadistica

del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel Il — 1.

Hallar la relaciéon +

Resumen del modelo

R Error
R cuadrado  estandar de la
Modelo R cuadrado  ajustado estimacion
1 ,8002 641 ,639 3,62193

a. Predictores: (Constante), POS TEST

Como el r calculado 0.800 es positivo, quiere decir que las variables son
directamente proporcional, ésea a mayor implementacion de BIl, mejora la
calidad de servicio del Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Region
Callao Nivel 1I-1.

Como el r calculado 0.800 se aproxima a 1, quiere decir que las variables
implementacion de Bl, y la calidad de servicio tiene una relacién estrecha o

fuerte.

Como R? es 0.641, quiere decir que la calidad del servicio mejora en un 64.1%

debido a la implementacién de BI.
Hipotesis Especificas 1:

La implementacion de Bl mejoré la capacidad de respuesta del servicio del
Hospital Nacional de la Region Callao Nivel 111 - 1.
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Resumen del modelo

R Error
R cuadrado  estandar de la
Modelo R cuadrado = ajustado estimacion
1 8082 653 652 1,86557

a. Predictores: (Constante), CAPACIDAD RESPUESTA POST

Como el r calculado 0.808 es positivo, quiere decir que las variables son
directamente proporcional, 6sea a mayor implementacién de BI, mejora la
capacidad de respuesta de servicio del Area de Estadistica de un Hospital

Nacional de la Region Callao Nivel IIl.

Como el r calculado 0.808 se aproxima a 1, quiere decir que las variables
implementacion de BI, y la capacidad de respuesta tiene una relacion estrecha

o fuerte.

Como RZ es 0.653, quiere decir que la capacidad de respuesta mejora en un

65.3% debido a la implementacién de BI.
Hipotesis Especificas 2

La implementacién de Bl mejord la fiabilidad del servicio del Area de Estadistica

del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel 111 - 1.

Resumen del modelo

R Error
R cuadrado = estandardela
Modelo R cuadrado ajustado estimacion
1 7852 616 614 1,85607

a. Predictores: (Constante), FIABILIDAD POST

Como el r calculado 0.785 es positivo, quiere decir que las variables son

directamente proporcional, 6sea a mayor implementaciéon de BI, mejora la
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fiabilidad del servicio del Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Region
Callao Nivel 111

Como el r calculado 0.785 se aproxima a 1, quiere decir que las variables
implementacion de BlI, y la fiabilidad del servicio tiene una relacién estrecha o

fuerte.

Como R2 es 0.616, quiere decir que la fiabilidad del servicio mejora en un 61.6%

debido a la implementacion de BI.

9.Resultado de los datos por cantidad de horas y Dias del Paciente

Fuente Propia
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Fiabilidad del servicio

Etapa de Vida de los Pacientes

3133

10. Resultados por Etapa de Vida de los Pacientes

Fuente Propia

Top de personas con dias
internado

11. Top de Personas con dias Internados

Fuente Propia

55



Cantidad de Personas Nacionales y Extranjeras

247 [3.83%)

Tipo de Documento

dni

Carné de Extranjeria

6108 (96.173%)

12. .Resultados por cantidad de personas nacionales y extranjeras

Fuente Propia

Cantidad de Pacientes por Distrito
'Bellavista (Callao ®Carmen de la Legua  La Perla @ La Punta © Ventanilla

Vi Peru Puente
Vent@illa piedra

Carabayllo
San Juan de

Comas Lurigancho
San Martin

de Porres| |ndependencia

Carmen de L3}  Rimac
Reyposo
: ElfAgustino

Cal . i
g H,’. Lima

Pueblo Libre

13. Resultados por cantidad de Pacientes por Distritos

Fuente Propia
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hip6tesis con los resultados
Hipotesis General

La implementacion de Bl mejoré la calidad de servicio del Area de Estadistica

del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel Il — 1.

Ho= hipétesis nula :La implementacion de Bl no mejor6 la calidad de servicio del

Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel 1l — 1.

Ha= hipétesis alterna : La implementacion de Bl mejord la calidad de servicio del
Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel 1l — 1.

Error de precision es 0.05 (95%) muestra

Si el grado de significancia (sig bilateral) es < 0.05, se rechaza la hipoétesis nula

y se acepta la hipotesis alterna.

Si el grado de significancia (sig bilateral) es > 0.05, se acepta la hipétesis nula 'y
se rechaza la hipétesis alterna.
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Prueba de muestras emparejadas

Se esta utilizando la prueba de T Student

Diferencias emparejadas T gl Sig.
(bilateral)
Media Des Desv. 95% de
V. Error intervalo de
Des prom confianza
viaci edio de la
on diferencia
Inf  Supe
eri rior
or
Par PRE - 431 2651 - - - 2 ,000
1 TES 31,75 657 6 32, 31,23 119 6
T - 472 27 261 75 4
POS 68 5
TES 2

Dado que SIG = 0.00 entonces

La implementacién de Bl mejord la calidad de servicio del Area de Estadistica

del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Il — 1.
Hipo6tesis Especifica 1:

La implementacién de Bl mejor¢ la capacidad de respuesta del servicio del Area

de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel 111 - 1.

Ho=:La implementacion de Bl no mejoro la capacidad de respuesta del servicio

del Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Ill — 1.

Ha= La implementacion de Bl mejoro la capacidad de respuesta del servicio del

Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel 1l — 1.

Error de precisién es 0.05 (95%) muestra
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Prueba de muestras emparejadas

Se esta utilizando la prueba de T Student

Diferencias emparejadas T g Sig.
(bilateral)
Med Desv Desuv. 95% de
ia . Error intervalo de
Desvi prome  confianza de
acion  dio la diferencia
Infe Supe
rior rior
Par CR - 2,247 ,13807 - - - 26 ,000
1 PRE 14,6 67 14,9 14,407 106, 4
TEST 7925 5111 38 315
- CR
POS
TEST

Dado que SIG = 0.00 entonces

La implementacién de Bl mejoré la capacidad de respuesta del servicio del Area

de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Il — 1.
Hipoétesis Especifica 2

La implementacion de Bl mejord la fiabilidad del servicio del Area de Estadistica

del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel 11l - 1.

Ho= hipdtesis nula :La implementacion de Bl no mejoro la fiabilidad de servicio

del Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Ill — 1.

Ha= hipdtesis alterna : La implementacion de Bl mejoro la fiabilidad de servicio

del Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Ill — 1.
Error de precision es 0.05 (95%) muestra

Si el grado de significancia (sig bilateral) es < 0.05, se rechaza la hipoétesis nula

y se acepta la hipotesis alterna.
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Si el grado de significancia (sig bilateral) es > 0.05, se acepta la hipétesis nula 'y

se rechaza la hipotesis alterna.
Prueba de muestras emparejadas

Se esta utilizando la prueba de T Student

Diferencias emparejadas T g Sig.
I (bilateral)
M Desv = Desv. 95% de
ed . Error intervalo de
ia Desv prome confianza
jiaci6  dio de la
n diferencia
Infe  Supe
rior rior
Par PRE - 2,160 ,13273 - - - 26,000
1 TEST- 17, 68 17,3 16,81 128, 4
POS 075 3681 413 649
TEST 47

Dado que SIG = 0.00 entonces

La implementacion de Bl mejord la fiabilidad de servicio del Area de Estadistica

del Hospital Nacional de la Regién Callao Nivel Il — 1.

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

Gomez (2020) obtuvo como resultado de su investigacion que los gestores
manifiestan con 83% muy bueno, y un 100 % rapido en el procesamiento y
consultas de informacién, que permite a realizar el mejor desenvolvimiento en
las decisiones con certeza en la gestion publica y privada basada a los reportes,
a diferencia de la investigacion presentada el cambio resulté en un 64.1% en el

procesamiento de la informacién con BI.

Pacci Ayala (2017) obtuvo como resultado en su investigacién que Power BI,
herramienta de Business Intelligence ayudé a reducir los tiempos de respuesta
con respecto al analisis de la informacion y al indicador de satisfaccién de

necesidades al igual que la investigacion presentada ,la calidad del servicio
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(Tiempo de respuesta y Porcentaje de precision de informacién) mejord en un
64.1% con la implementacion de BI.

Salazar Tataje (2017) obtuvo como resultado en su investigacion que para
realizar el seguimiento de las actividades se necesita hacer la consolidacion de
informacion requerida y con ello realizar la integridad para la toma de decisiones,
es por ello que se recomendd la implementacién de un Data Warehouse con
mayores alcances para tener una mayor integracion con los demas areas y
procesos de la empresa a diferencia de la investigacion presentada el cual se
tuvo que realizar la implementacion de un dashboard para la integracion de

informacion a través de reportes.

Vargas (2016) obtuvo como resultado en su investigacion que para el
cumplimento Optimo de los indicadores y de las metas establecidas se debe
realizar una solucion de inteligencia de negocios , el cual tuvo un alto impacto en
la toma de decisiones efectivas de los principales funcionarios involucrados a
todo nivel jerarquico al igual de la investigacion presentada el cual se tuvo que
realizar la implementacién de un dashboard para mejorar en la toma de

decisiones a través de reportes.

Mojica (2020) obtuvo como resultado en su investigacion que para los casos por
COVID 19 se debe manejar la herramienta Power Bl desktop, utilizar una
arquitectura muy parecida a un modelo de ETL, y procesamiento que nos permita
medir la informacion por medio de gréficos al igual que la investigacion
presentada, el cual presento graficos para medir la informacion y con ello tomar

decisiones.

Contoh et al. (2019) en su investigacion obtuvo como resultados una manera agil
para la atencion de los reclamos, que a su vez, nos permite enfocar el analisis
para los requerimientos es a través de la herramienta Power BI, el cual pudo
medir indicadores de resolucion de reclamos tendiendo un (78%), asi como el
tiempo estimado de respuesta para los requerimientos de dicha empresa
eléctrica, el utilizar la metodologia Kimball sirve como patrén para la creacion de
un tablero de control, que permitira establecer un tiempo promedio de atencién

(1.8 dias), es decir un andlisis que permitira incrementar un porcentaje de
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finalizacién de los reclamos para una mejor experiencia de calidad para el cliente
a diferencia de la investigacion presentada la capacidad de respuesta presento

una mejora en un 65.3% con la implementacion de BI.
6.3 Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes

Esta investigacion fue elaborada de acuerdo a los lineamientos y reglamentos
gue se encuentran en la pagina web de la Universidad Nacional del Callao.
Los datos mostrados en esta investigacion fueron recogidos y procesados de

una manera adecuada.
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VI

CONCLUSIONES

La implementacion de Bl mejor la calidad de servicio del Area de
Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Il - 1.

La implementacion de Bl mejoro la capacidad de respuesta del servicio

Area de Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel III - 1.

La implementacion de Bl mejoré la fiabilidad del servicio del Area de
Estadistica del Hospital Nacional de la Region Callao Nivel Il - 1.
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VIIl. RECOMENDACIONES

- Se recomienda continuar con el control en la calidad del servicio ya que el

COVID-19 es una enfermedad que aun se encuentra latente en estos tiempos.

- En base a nuestros resultados se recomienda seguir aplicando los métodos
aplicados en la tesis para seguir mejorando la capacidad de respuesta del

servicio.

- Se recomienda adoptar los resultados sobre la fiabilidad de servicio que se
presentan en nuestra tesis, ya que permitira tomar mejores decisiones en las

areas gerenciales.

- En base a la propuesta de Dashboard mostrado en la presente tesis, se
recomienda poder agregar graficos de barras o tarta para poder realizar

comparaciones de pacientes hospitalizados a nivel de Lima metropolitana.

- En base a la vista detalle de la propuesta de Dashboard, mostrado en la
presente tesis, se recomienda seguir poblando la tabla con campos como ciudad
de procedencia del paciente, para poder identificar pacientes que viene de
Europa o Asia y tener un tener un mayor alcance para las vacunaciones que adn

se viene realizando en el Hospital Nacional Region Callao Nivel Il 1.
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Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia por utilizar
Problema General Objetivo General Hipétesis General Variables TIPO Y DISENO DE
¢De queé manera la | Se mejor¢ la calidad de servicio | La implementacion de Bl | Generales LA INVESTIGACION
implementacién de Bl mejor6 la | del Area de Estadistica del | mejor6 la calidad de El tipo de investigacion
calidad de servicio del Area de | Hospital Nacional de la Region | servicio del Area de | Business gue se va a desarrollar
Estadistica del Hospital | Callao Nivel Ill — 1 con la | Estadistica del Hospital | Intelligence es:

Nacional de la Region Callao | implementacion de BI. Nacional de la Region | Calidad de | Aplicativo

Nivel 11l - 1? Callao Nivel 11l - 1. Servicio DETERMINACION

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipotesis Especifico

Dimensiones

¢De qué manera la
implementacion de Bl mejoro
la capacidad de respuesta del
servicio del Area de Estadistica

Se mejoré la capacidad de
respuesta del servicio del Area
de Estadistica del Hospital
Nacional de la Region Callao

La implementaciéon de BI
mejordé la capacidad de
respuesta del servicio del
Area de Estadistica del

e Fiabilidad del
servicio

del Hospital Nacional de la| Nivel 1l — 1 con la| Hospital Nacional de la
Regién Callao Nivel IlI - 1? implementacion de BI. Regién Callao Nivel Il - 1.
¢De qué manera la | Se mejord la fiabilidad del | La implementacion de Bl | e Capacidad de

implementacion de Bl mejoro
la fiabilidad del servicio del
Area de Estadistica del
Hospital Nacional de la Regién
Callao Nivel Il - 1?

servicio del Area de Estadistica
del Hospital Nacional de la
Region Callao Nivel Il — 1 con
la implementacién de BI.

mejoré la fiabilidad del
servicio del Area de
Estadistica del Hospital
Nacional de la Region
Callao Nivel Il — 1.

respuesta del
servicio

DEL UNIVERSO
Esta investigacion esta

dada a todas Ilas
personas que
pertenecen a un

Hospital Nacional.
DETERMINACION
DE LA MUESTRA

La muestra es de 12
meses.

TITULO: IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE ESTADISTICA DEL
HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL IlI - 1.
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El proceso permite entregar la informacién de manera integra PRE TEST

Frecuen Porcent  Porcentaje  Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 118 445 445 445
do desacuerdo
en desacuerdo 119 44.9 44,9 89,4
ni de acuerdo ni en 28 10,6 10,6 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion de manera integra

50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion de manera integra

14. Proceso permite la informacién (Pre-Test)

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion de algun procedimiento que se
brinde por el COVID PRETEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje vélido acumulado
Vali Totalmente en 117 442 44,2 44,2
do desacuerdo
en desacuerdo 120 45,3 45,3 89,4
ni de acuerdo ni en 28 10,6 10,6 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion de algun procedimiento que se brinde por el COVID

50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion de algun procedimiento que se brinde por el COVID

en desacuerdo

ni de acuerdo ni en desacuerdo

15. Proceso permite entregar la informacion que brinda por el COVID (Pre-Test)

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion a los médicos para la atencion

del COVID PRE TEST

Frecuen  Porcent Porcentaje ~ Porcentaje
cia aje vélido acumulado
Vali Totalmente en 120 45,3 45,3 45,3
do desacuerdo
en desacuerdo 117 44,2 44,2 89,4
ni de acuerdo ni en 28 10,6 10,6 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion a los médicos para la atencion del COVID

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion a los médicos para la atencion del COVID

16. Proceso permite la entrega de informacién a los médicos para la atencion
del COVID

Fuente Propia

El proceso permite registrar los hallazgos ocurridos por distritos del Callao

PRE TEST
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 116 43,8 43,8 43,8
do desacuerdo
en desacuerdo 120 45,3 45,3 89,1
ni de acuerdo ni en 29 10,9 10,9 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite registraR los hallazgos ocurridos por distritos del Callao

50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo en desacusrdo ni de acuerdo ni en desacusrdo

El proceso permite registraR los hallazgos ocurridos por distritos del Callao

17. Proceso permite registrar los hallazgos ocurridos por distritos del Callao

Fuente Propia
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El proceso permite entregar la informacion clara y suficiente sobre la
nacionalidad del paciente COVID PRE TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 115 43,4 43,4 43,4
do desacuerdo
en desacuerdo 121 45,7 45,7 89,1
ni de acuerdo ni en 29 10,9 10,9 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion clara y suficiente sobre la nacionalidad del paciente COVID

50

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion c(l:aéwbsuﬁciente sobre la nacionalidad del paciente

18. Proceso permite entregar la informacion clara y suficiente sobre la
nacionalidad del paciente COVID

Fuente Propia

El proceso permite entregar lainformacién, propiciando un clima de confianza
PRE TEST
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 116 43,8 43,8 43,8
do desacuerdo
en desacuerdo 118 445 445 88,3
ni de acuerdo ni en 31 11,7 11,7 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion, propiciando un clima de confianza

S0

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion, propiciando un clima de confianza
19. Proceso permite entrega de informacién, propiciando un clima de confianza
Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion e la unidad de hospitalizacion
cuente con camay mobiliario en buenas condiciones PRE-TEST
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 117 442 442 442
do desacuerdo
en desacuerdo 118 445 445 88,7
ni de acuerdo ni en 30 11,3 11,3 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion e la unidad de hospitalizacién cuente con cama y mobiliario en
buenas condiciones

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion e la unidad de hospitalizacion cuente con camay
mobiliario en buenas condiciones

20. Proceso permite entregar la informacion de la unidad de hospitalizacion
cuente con cama y mobiliario en buenas condiciones
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Fuente Propia

El proceso permite entregar lainformacién durante su estadia hospitalaria PRE
TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 116 43,8 43,8 43,8
do desacuerdo
en desacuerdo 120 45,3 45,3 89,1
ni de acuerdo ni en 29 10,9 10,9 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion durante su estadia hospitalaria

S0

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion durante su estadia hospitalaria

21. Proceso permite la entrega de informacion durante la estadia hospitalaria
Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacién sobre la disponibilidad
hospitalaria PRE TEST
Frecuen  Porcent Porcentaje ~ Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 117 44,2 442 442
do desacuerdo
en desacuerdo 118 445 445 88,7
ni de acuerdo nien 30 11,3 11,3 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion sibre la disponibilidad hospitalaria

a0

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion sibre la disponibilidad hospitalaria

22. Proceso permite la entrega de informacién sobre la disponibilidad
hospitalaria

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion con nivel de privacidad cuando se
realiza un procedimiento PRE TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali Totalmente en 118 445 445 445
do desacuerdo
en desacuerdo 117 44,2 44,2 88,7
ni de acuerdo ni en 30 11,3 11,3 100,0
desacuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion con nivel de privacidad cuando se realiza un procedimiento

=0

40

30

Porcentaje

20

10

Tatalmente en desacuerdo en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo

El proceso permite entregar la informacion con nivel de privacidad cuando se realiza un
procedimiento

23. Proceso permite la entrega de informacion con nivel de privacidad cuando
se realiza un procedimiento

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion de manera integra POST TEST
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 237 89,4 89,4 89,4
do Totalmente de 28 10,6 10,6 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion de manera integra

100

80

60

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion de manera integra

24. Proceso permite la entrega de informacion de manera integra (Pre-Test)

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion de algun procedimiento que se
brinde por el COVID POST TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 237 894 89,4 89,4
do Totalmente de 28 10,6 10,6 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion de algun procedimiento que se brinde por el COVID

100

80

&0

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acusrdo

El proceso permite entregar la informacion de algun procedimiento que se brinde por el COVID

25. Proceso permite la entrega de informacion de algun procedimiento que se
brinde por el COVID

Fuente Propia
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El proceso permite entregar lainformacién alos médicos parala atencion del
COVID POST TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje vélido acumulado
Vali de acuerdo 237 89,4 89,4 89,4
do
Totalmente de 28 10,6 10,6 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion a los médicos para la atencion del COVID

100

a0

60

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion a los médicos para la atencion del COVID

26. Proceso permite la entrega de informacion a los médicos “para la atencién
del COVID

Fuente Propia

El proceso permite registrar los hallazgos ocurridos por distritos del Callao
POST TEST
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 236 89,1 89,1 89,1
do Totalmente de 29 10,9 10,9 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite registraR los hallazgos ocurridos por distritos del Callao

100

80

60

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite registraR los hallazgos ocurridos por distritos del Callao

27.Proceso permite registrar los hallazgos ocurridos por distritos del Callao

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion clara y suficiente sobre la
nacionalidad del paciente COVID POST TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 236 89,1 89,1 89,1
do Totalmente de 29 10,9 10,9 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion clara y suficiente sobre la nacionalidad del paciente COVID

100

Porcentaje

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion clara y suficiente sobre la nacionalidad del paciente

28. Proceso permite la entrega de informacion clara y suficiente sobre la
nacionalidad del paciente COVID



Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion, propiciando un clima de confianza
POST TEST
Frecuenc  Porcenta Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Valid de acuerdo 234 88,3 88,3 88,3
0] Totalmente de 31 11,7 11,7 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0

El proceso permite entregar la informacion, propiciando un clima de confianza

Porcentaje

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion, propiciando un clima de confianza

29. Proceso permite la entrega de informacion, propiciando un clima de
confianza

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion e la unidad de hospitalizacion
cuente con camay mobiliario en buenas condiciones POST TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 235 88,7 88,7 88,7
do Totalmente de 30 11,3 11,3 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion e la unidad de hospitalizacion cuente con cama y mobiliario en
buenas condiciones

100

80

G0

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion e la unidad de hospitalizaciéon cuente con camay
mobiliario en buenas condiciones

30. Proceso permite la entrega de informacion de la unidad de hospitalizacién
cuente con cama y mobiliario en buenas condiciones

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informaciéon durante su estadia hospitalaria
POST TEST
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 236 89,1 89,1 89,1
do Totalmente de 29 10,9 10,9 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion durante su estadia hospitalaria

100

80

G0

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion durante su estadia hospitalaria

31. Proceso permite la entrega de informacion durante su estadia hospitalaria

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacion sobre la disponibilidad
hospitalaria POST TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 235 88,7 88,7 88,7
do Totalmente de 30 11,3 11,3 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion sibre la disponibilidad hospitalaria

100

a0

60

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion sibre la disponibilidad hospitalaria

32. Proceso permite la entrega de informacién sobre la disponibilidad
hospitalaria

Fuente Propia

El proceso permite entregar la informacién con nivel de privacidad cuando se
realiza un procedimiento POST TEST

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali de acuerdo 235 88,7 88,7 88,7
do Totalmente de 30 11,3 11,3 100,0
acuerdo
Total 265 100,0 100,0
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El proceso permite entregar la informacion con nivel de privacidad cuando se realiza un procedimiento

100

a0

60

Porcentaje

40

20

de acuerdo Totalmente de acuerdo

El proceso permite entregar la informacion con nivel de privacidad cuando se realiza un
procedimiento

33. Proceso permite la entrega de informacion con nivel de privacidad cuando

se realiza un procedimiento

Fuente Propia
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BASE DE DATOS

f CalidadS Capacida Fiabilidad
enicio A ¢ dRespues ¢ Senicio_
ta A A

16,0 18.00 18,00
19,00 15,00 16,00
20,00 19,00 20,00
16,00 20,00 20,00
18,00 19,00 18,00
20,00 15,00 16,00
15,00 15,00 16,00
20,00 20,00 20,00
16,00 16.00 16,00
20,00 20,00 20,00
20.00 20,00 20,00
18,00 17,00 18,00
15,00 17.00 16,00
14,00 15,00 16,00
20.00 20,00 20,00
20,00 20,00 20,00
18.00 20,00 19,00
20,00 20,00 20,00
20.00 20,00 20,00
18,00 20,00 19,00

" P CalidadS =~ Capacida Fiabilidad
envicio_A (¢ dRespues ¢ Senvicio_
ta A A

19.00 20,00 20.00
20.00 20,00 20.00
20.00 20,00 20.00
19.00 20,00 20.00
17.00 19,00 20.00
20.00 19,00 18.00
20.00 20,00 20.00
20.00 20.00 20.00
20.00 18,00 16.00
20,00 20,00 20,00
20,00 20,00 20.00
20,00 18,00 16.00
19.00 20,00 19,00
18.00 18,00 18.00
16,00 16,00 20.00
20,00 20,00 20,00
19,00 20,00 19,00
15.00 15,00 16.00
20.00 20,00 20.00
16.00 16,00 16,00
20.00 20,00 20.00
20,00 20,00 20,00
18,00 17,00 18.00
15.00 17.00 16,00
14,00 15.00 16.00
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

CARTA DE PRTENTACION

2 4 r ® \
Sefior : (0/\1&) ‘-& (dj)w'( } A Voo OLO
Presente J
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE

EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo bachilleres de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, en la sede Callao, promocion
2019, requiero validar los instrumentos con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: IMPLEMENTACION DE BUSINESS
INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE
ESTADISTICA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL
Il — 1 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
ylo investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
AREA DE ESTADISTICA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL Il -1

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad®

DIMENSION: Fiabilidad del servicio

S| | NO

SI

NO

Sl

NO

Sugerencias

1

2

.

| El proceso permite entregar la informacion
con oportunidad sobre el sexo del paciente
| covib

El proceso permite entregar |a informacion
con seguridad en la gestion del COVID

|

El proceso permite entregar la informacion
en los procedimientos en la gestion del
CcoviD

El proceso permite entregar la informacion
con oportunidad sobre el sexo del paciente
COovID

DIMENSION: Capacidad de respuesta
del servicio

El proceso de encuestas que se realizé por
sexo a los pacientes COVID

El proceso permite entregar la informacién
con seguridad en la gestién del COVID

El proceso permite entregar la informacion
en los procedimientos en la gestion del
COVID

El proceso de entrega de informacion por
gestion COVID
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Mo\, iy

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [\] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: (’DM 2 /A\IJO\‘ OAP G‘ (k)) J: ¢

ialidad del validador: D te Universitario | Investigador

Esp
Lima 15 abril del 2024

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension >,

i

Firma del Experto Informante.
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CARTA DE PRESENTACION
1% ' N/
Sefior: _/\ov q," ’Zg( G ané “)CM '
-
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO

"~

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo bachilleres de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, en la sede Callao, promocién
2019, requiero validar los instrumentos con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacién es: IMPLEMENTACION DE BUSINESS
INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE
ESTADISTICA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL
Il — 1 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacién.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE

MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
AREA DE ESTADISTICA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL IIl -1

= DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® |
( N° i Sugerencias
DIMENSION: Fiabilidad del servicio sl [ NO | SI , NO | SI | NO
| - e ki e — S
r El proceso permite entregar la informacion
1 | con oportunidad sobre el sexo del paciente |
‘ |covip £ X x ‘
772 TEl proceso permite entregar la informacion | i i E
con seguridad en la gestién del COVID > & ' P *
"El proceso permite entregar la informacién | T
3 |en los procedimientos en la gestion del ’
| © |covip X X X
‘ £l proceso permite entregar la informacién| | 1 I
' 4 | con oportunidad sobre el sexo del paciente | X X
‘ coviD | X
,b DIMENSION: Capacidad de respuesta
1 del servicio
5 El proceso de encuestas que se realizo por | N [ | ;
' sexo a los pacientes COVID < ¥
I 6 El proceso permite entregar la informacion I I
‘ con seguridad en la gestion del COVID X % L
El proceso permite entregar la informacion
7 |en los procedimientos en la gestion del| x
covip £
8 TEl proceso de entrega de informacién por T(
' | gestion COVID X 2 ¢
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U

Observaciones (precisar si hay suficiencia): //\ 2 I (,b 4
|
J

Opinién de aplicabilidad:

/
Aplicable K] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] \
R

134(6"‘0 D G

>
Apellidos y nombres del juez validador: \Zm\a\:) bAth %

Especialidad del validador: Docente Universitario | Investigador

Lima 15 abril del 2024
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

/
Firma del éiperto Informante.
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i MM

CARTA DE PRESENTACION

\

Sefior: Yeshml| IRTE6R 1S 0JAS

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi salu@o'y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo bachilleres de Ingenieria .qe
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, en la sede Callao.‘ promoc,c’m
2019, requiero validar los instrumentos con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El fitulo de investigacion es: IMPLEMENTACION DE BUSINESS
INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA DE
ESTADISTICA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL
I = 1 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
AREA DE ESTADISTICA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA REGION CALLAO NIVEL Il =1

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia' | Relevancia |

Claridad® |

DIMENSION: Fiabilidad del servicio

SI

NO

sl

NO

% LJ._-,

El proceso permite entregar la informacion
con oportunidad sobre el sexo del paciente
COVID

X

Sugerencias '

'El proceso permite entregar la informacion
con seguridad en la gestion del COVID

|

El proceso permite entregar la informacion
en los procedimientos en la gestion del
CovID

X

|
_

TEI proceso permite entregar la informacién
| con oportunidad sobre el sexo del paciente

CoviD

|
| X |

DIMENSION: Capacidad de resp
del servicio

El procesc de encuestas que se realizé por
sexo a los pacientes COVID

El proceso permite entregar la informacién
con seguridad en la gestion del COVID

El proceso perﬁte— entregar la informacién
en los procedimientos en la gestion del
CoviD

El proceso de entrega de informacién por
gestion COVID
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

|
Apellidos y nombres del juez validador: O' l—u( ’ /?,o i \/{W\‘ <€ \ L
i

Especialidad del validador: Docente Universitario | Investigador

Lima 15 abril del 2024
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado
?Relevancia: El Item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados i 22
son suficientes para medir la dimension /

L

Wi

Firma del Experto Informante.
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