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Resumen— Una entidad oncoldgica requiere una intervencién debido a la necesidad de
documentar y unificar sus procesos de tal manera que se pueda generar una trazabilidad
de sus actividades internas identificando los procedimientos que se realizan; luego del
diagnéstico se determina que falta trazabilidad dentro de los procesos que se ejecutan y
unificacién de criterios.

Para llevar a cabo la redlizacion de la estandarizacién de procesos se usaron herramientas
de ingenieria con el fin de solucionar la problemdtica descrita, enfocadas al mejoramiento
del flujo operacional; éstas fueron encaminadas en formatos, manuales e instructivos
necesarios por medio del andlisis y evaluacién de las actividades de mayor influencia,
dando como resultado el desarrollo de indicadores de medicién y control, disminucion
en un 10% en la cantidad de documentos, determinacion de la estructura de tiempos,
andlisis del impacto del proyecto y su aporte a la mejora continua. La aplicacion permitird
tener una mayor observacion sobre la ejecucién tareas y la disposicion final de las salidas
generadas para la toma de decisiones asertivas en alta direccion.

Palabras clave— Andlisis, Control, Documentar, Estandarizacién, Impacto y mejora
confinua.

Abstract— An oncology entity requires an infervention due o the need to document and
unify ifs processes in such a way that a traceability of its infernal acfivities can be generated,
identifying the procedures that are carried out; After the diagnosis, it is determined that
there is a lack of fraceability within the processes that are carried out and unificatfion of
criteria.

To carry out the standardization of processes, engineering tools were used in order to
solve the problem described, focused on improvement of the operational flow; These
were directed in formats, manuals and instructions necessary through the analysis and
evaluation of the most influential activities, resulting in the development of measurement
and control indicators, a 10% decrease in the number of documents, determination of the
structure of times, analysis of the impact of the project and its contribution to continuous
improvement. The application will allow fo have a greater observation on the execution
of tasks and the final disposition of the outputs generated for assertive decision-making in
senior management.

Keywords— Analysis, Control, Documentation, Standardization, Impact and continuous
improvement.
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Resumo— Uma entidade oncoldgica requer uma intervencdo pela necessidade de
documentar e unificar os seus processos de forma a gerar uma rastreabilidade das suas
atividades internas, identificando os procedimentos que sdo realizados; Apds o diagndstico,
constata-se que hd falta de rastreabilidade dentro dos processos que sdo realizados e
unificacdo de critérios.

Para realizar a padronizacdo dos processos, foram utilizadas ferramentas de engenharia a
fim de solucionar o problema descrito, com foco na melhoria do fluxo operacional; Estes
foram direcionados em formatos, manuais e instrucdoes necessdrios através da andlise e
avaliacdo das atividades mais influentes, resultando no desenvolvimento de indicadores
de medicdo e controle, reducdo de 10% no nimero de documentos, determinacdo da
estrutura de tempos, andlise de o impacto do projeto e sua contribuicdo para a melhoria
continua. O aplicativo permitird ter uma maior observacdo sobre a execucdo das tarefas
e a disposicdo final dos outputs gerados para a fomada de decisdo assertiva na alta
administracdo.

Palavras chave— Andlise, Confrole, Documentacdo, Padronizacdo, Impacto e melhoria
continua.
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Estandarizacién de procesos de Presidencia y Direccion Ejecutiva en una entfidad oncoldgica

I. INTRODUCCION

La ingenieria industrial brinda las
herramientas necesarias para lograr
caracterizar de forma eficiente los
procesos y procedimientos enfocados
a la mejora continua y calidad, para
contribuir con una entidad competitiva
y correcta trazabilidad de las activida-
des, ya que es de gran importancia
registrar la informacién relevante [1]. La
estandarizaciéon es fundamental para el
éxito de los negocios, es por ello que se
determina como instrumento primordial
para apoyar el crecimiento de la corpo-
racion oncoldgica.

La documentacion dentro de las dreas
de Presidencia y Direccién ejecutiva
se actualizan para unos casos y se
plantean desde cero para otros, de tal
manera que se brindan las herramientas
necesarias para entender la situacion
actual de la compania, con base en
diagnosticos efectivos aplicados a los
tfrabajadores, teniendo en cuenta que
el campo de trabajo afecta la base de
toma de decisiones de la institucion.
Para el inicio del diagnostico se utiliza
la matriz DOFA de la cual se obftuvo
informacion clara de las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades con
las que contaba el proceso de alta
direccion, el avance de esta permitid
ampliar el panorama en cuanto a
los aspectos que tienen un impacto
importante en la empresa, con el fin
de lograr establecer mejoras a los pro-
blemas identificados. El paso posterior
en el desarrollo del proyecto se ha
enfocado a documentar los procesos
de las dos areas, mejorando la conexion

en el adelanto de las actividades, defi-
niendo responsables y cronogramas de
ejecucion.

Luego se procede a realizar una ftoma
de tiempos estructurados a todos los
procedimientos anteriormente estanda-
rizados, tomando en cuenta la opinidn
y experiencia de dos expertos en cada
zona especifica de trabajo, para obte-
ner un lapso promedio del sector lo
cual permite a la medicidon obtener un
buen comparativo y periodo estandar
que permita evaluar si las actividades
empleadas en demora de la institucion
son buenas y por medio del andlisis
establecer oportunidades de mejora.

Se proceden a generar indicadores de
gestion por proceso los cuales propor-
cionan datos que permiten generar
una correcta medicidn y control, lo
cual contribuye de manera positiva a
la toma de decisiones y verificacion de
la eficiencia de los mecanismos usados
dentro de las tareas. Las implicaciones
de la evaluacion en la viabilidad de los
procesos estan relacionadas con la posi-
bilidad de adelantarse a la ocurrencia
de dificultades, identificar con mayor
exactitud la pertinencia de progreso y
corregir de manera oportuna las activi-
dades que no generan valor.

Teniendo en cuenta lo anterior para
obtener mejores resultados opera-
cionales, labores que aportan mayor
relevancia, disminucién de tiempos y
reprocesos, fratamiento de los riesgos
asociados a los nuevos procedimientos
se procede a suplir la necesidad de la
organizacién con la ayuda del talento
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humano implicado al momento de
comprender su funcién y alcance
dentro de la compania, la informacidn
documentada es tangible en la entidad
lo cual apoya la comunicacion interna
y externa, disminuyendo la variabilidad
y confribuyendo con el proceso de
auditoria [2].

Il. MATERIALES, METODOS Y DESARROLLO

Por medio de la investigacion apli-
cada mixta se realizd el estudio en la
entidad oncoldgica para revisar las
acciones que establecieran un orden,
permitan conocer y comprender mejor
los procesos, estableciendo objetivos
y orientando al talento humano impli-
cado. Este proceso incluye variables
cualitativas y cuantitativas que se
utilizaron por medio de mecanismos
de recoleccion de datos como: obser-
vacion, interpretacion, identificacion,
investigacion y basdndose en informa-
cion brindada por los profesionales de la
institucion [3]. Los datos recogidos hacen
referencia al lapso entre agosto del 2020
y abril del 2022 denominado tiempo de
estudio, el andlisis se da acorde a la
figura 1 que se ve a continuacion:

Figura 1. Esquema del andlisis de informacion

Investigacion
Cualitativa

ﬂl_.

Descripcion y

comprension de
los hechos,
emociones.

Investigaciéon
Cuantitativa

Disefios
experimentales y

técnicas
estadisticas de

Analisis de informacién

Cardcter creativo analisis de datos

Fuente: R. Rodriguez. 2006.

Se procede a generar el diagnodstico
de las dreas, para la recoleccion de la
informacién se hicieron dos encuestas,
una para el drea de Presidencia y otra
para Direccidn ejecutiva. La ejecucion
de esta se cred por medio de una
herramienta estadistica de muestreo
poblacional, teniendo en cuenta la can-
tidad de personas actuales que fiene la
entidad oncoldgica en donde se reco-
gieron los pardmetros necesarios para
la elaboracion de la misma, obteniendo
el nUmero de talento humano requerido
para la recoleccion de datos y el nivel
de riesgo del conocimiento que se
necesita, en la figura 2 se determina la
ecuacion utilizada para el cdlculo y en
la tabla 1 se evidencian los resultados
de presidencia.

Figura 2. Ecuacion cdlculo poblacional
Z*PON
n=-— 2
E*(N-1)+Z°PQ
Fuente: M. Calderén. (2012)

Tabla 1. Poblacion Direccidn ejecutiva

Nivel de confianza 95%
Error de muestreo 10%
Proporcidn éxito 0,5
Proporcion fracaso 0.5
Poblacién 13

Desviacion normal 1,644853627
Muestra 12

Fuente: Los autores, 2022.

Una vez determinada la muestra se pro-
cedié arealizar las encuestas orientadas
a la metodologia de las 55, donde los
colaboradores de |la entidad califican
aspectos relevantes en sus dreas de
trabajo como lo son seleccidén, orga-
nizacion, limpieza, estandarizacion y
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seguimiento, el objetivo es determinar
las necesidades de las areas orientadas
a la generacién del diagndstico institu-
cional. El sistema 5S es un conjunto de
técnicas usadas para dirigir una cor-
poracion al mejoramiento continuo, a
la eficacia en el mediano y largo plazo
[6]. Se procede a realizar la matriz DOFA
teniendo en cuenta los resultados obte-
nidos en la tabulacién de la encuesta,

Tabla 2. Matriz DOFA Presidencia

en donde las oporfunidades se dividie-
ron en dos factores: el entorno interno
y externo, el objetivo es organizar esta
basdndose en los aspectos como punto
clave para categorizar la informacion
y dar a conocer sus caracteristicas por
medio de las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas tal y como se
aprecia en la tabla 2.

Factor interno

Factor externo

1.Se presenta orden dentro de los procesos
2.Los empleados estdin orgullosos y contentos
de trabajar en la institucidn

3.Cuenta con buena ubicacién de sus herra-
mientas de trabajo

4.Las herramientas, materiales y equipos
estdn bien clasificados en el lugar de trabajo
5.Los funcionarios estdn en la disposicién
de adoptar cambios para beneficiar a la
entidad

1.Mejora en la calidad del servicio brindado
por los colaboradores del drea de presidencia
2.Mayor satisfaccidén en quienes reciben las
salidas provenientes del drea

3.Estar a la vanguardia de lo que se pide en
cuanto aleyes y normas del ministerio de salud
4.Mitigacién del riesgo de caer en sanciones o
multas por no acatar los reglamentos externos
5.Estandarizacién de un proceso con base en
el ciclo PHVA

1.Se desarrolla tantas actividades que el ser

multitarea afecta a los trabajadores

2.Se encuentra desactualizada la docu-

mentacion del drea

3.Cuenta con indicadores de desempeno
D desactualizados en el drea

4.Cuando ocurren cambios en las reglas

no se comunican de forma global en el

momento que se realizan

5.No hay una guia para seleccionar y clasifi-

car los elementos en su lugar de trabajo

1.Afectaciones psicosociales por sobrecarga
laboral

2.Retrasos en los procesos generales de la
institucion

3.Aumento del riesgo por falta de seguimiento

A a protocolos lo cual lleva desprestigio publico

de la enfidad

4.Alteracién en el ambiente laboral por no
comunicar en el momento indicado

5. Desactualizacion de los procesos

Fuente: Los autores, 2022.

Se procede a realizar el “cruce” de las
fortalezas y las oportunidades, debilida-
des y amenazas; se plantean objetivos
de infervencion que permiten tener
en cuenta todos los puntos DOFA y asi
verificar que los items descritos estdn en
concordancia los unos con otros para
no presentar soluciones aleatorias sino
basadas en un diagndstico satisfactorio
como se evidencia en la figura 3.

Figura 3. DOFA cruzado presidencia

FORTALEZAS: 4Y 5 OPORTUNIDADES: 3,4 Y 5

Generar un sistema de medicién de los indicadores con el fin de realizar un
seguimiento al drea con respecto al cumplimiento de la normatividad,
permitiendo adoptar cambios positivos por medio de la estandarizacién

DEBILIDADES: 1 Y 4 OPORTUNIDADES: 2Y 5

La comunicacién en el tiempo requerido dirigida a todos incurrird
positivamente en el desarrollo de procesos de calidad en la institucion

Fuente: Los autores, 2022.
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De tal manera que se consiguen priori-
zar las estrategias pertinentes por medio
de la DOFA cruzada para cada una de
las areas, donde, tanto para Presidencia
como para Direccidn ejecutiva es de
vital importancia la actualizaciéon de la
documentacion, complementar el sis-
tema de gestion de indicadores, estudio
de tiempos y movimientos dentro de los
procesos y la evaluacién de impacto del
presente proyecto.

Posteriormente, se procede a calificar
la importancia de los factores internos
clave al igual que los externos como
se evidencia en la tabla 4, los valores
de importancia de la columna 2 se
realizan junto con el lider de proceso de
tal manera que la sumatoria sea 100%,
la calificacion del experto se realiza
segun criterio del mismo, donde 1 no
es relevante y 5 es muy relevante, por
Ultimo los resultados son el producto
de la calificacion y la importancia de
ponderacion (columnas 3y 4), ejemplo:
15%*4=0,6.

Tabla 4. Calificacion EFE Presidencia

CALIFICACION EFE PRESIDENCIA
Oportunidades

Factor Importancia Calificacién Resultados
externo ponderacién Expetos
1 15% 4 0.6
2 10% 3 0.3
3 15% 4 0.6
4 14% 3 0,42
5 10% 2 0.2
Amenazas
Factor Importancia Calificacién Resultados
externo ponderacién Expetos
6 8% 4 0,32
7 10% 2 0.2
8 6% 2 0,12
9 6% 3 0,18
10 6% 2 0,12
RESULTADOS DE LA EVALUACION 3,06

Fuente: Los autores, 2022.

Como se evidencia en la grafica 1 los
factores que mayor incidencia tienen
dentro del resultado final (3,06) son el 1
y el 3, los menores son los factores 8 y 10.

Grdfica 1. Resultado de calificacién EFE Presidencia

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

m] 2 m3

4 m5 H6 m7 mg m9 W10

Fuente: Los autores, 2022.

Teniendo en cuenta las calificaciones y
las ponderaciones usadas y aceptadas,
se enfiende que el proyecto a pesar
de ftener bastantes oportunidades y
una posibilidad de manejar un 64%
de importancia en el porcentaje, aun
las amenazas proveen un impacto
mayor, lo que evidentemente impacta
la ejecucion del proceso y su potencial
desarrollo en la entidad. El resultado de
3,06 hace referencia a la suma de los
resultados obtenidos de acuerdo a las
calificaciones dadas por cada item. Esta
valoraciéon argumenta la importancia
de intervenir el proceso, gracias a que,
segun la metodologia de la matriz EFE,
si esta apreciacién es mayor a 2,5 es
porque presenta serias falencias y se ve
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en la disposicion para una intervencion
inmediata. Las puntuaciones e impor-
tancia de los porcentajes se realizan
de manera directa con los duenos de
proceso de la entidad oncoldgica.

Posteriormente, se realiza el diagndstico
generado por medio de una matriz
de planeacion respondiendo a seis
preguntas bdsicas y su nombre se debe
a la traduccién en inglés, las cuales
hacen referencia a: qué (WHAT), por
qué (WHY), cudando (WHEN), dénde
(WHERE), quién (WHQO) y cémo (HOW)
bajo el ciclo de mejora PHVA el cual
puede considerarse como una lista de
verificacion mediante la cual es posible
generar estrategias para implementar
una mejora [7] definiendo tiempos y
metas del proyecto como se evidencia
en la tabla 5 la cual es un resumen con
palabras claves de la original.

Tabla 5. Matriz de planeacion

What Who Where Why When How

Planear Orientar g m >

o i o 3 s =8

. o o c o 3
Hacer Mejorar 7 g5 g9 3 ¢ g a
B c «, 8 3 > @) = = C
Verificar Feedback g &0 @©3 8 S22
g 22 37 = 28°

. o) =
Actuar Realizar 7 2° 2 Q

Fuente: Los autores, 2022.

lIl. DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

Para la presente fase y teniendo en
cuenta los datos obtenidos en las visitas
realizadas la enfidad oncoldgica, y al
evidenciar como se ejecuta el proceso
en una eftapa normal, se realiza en pri-
mera instancia la caracterizacion del
mismo, adjuntando las actividades en

diagrama tipo SIPOC, identificando las
enfradas y salidas del proceso, provee-
dores, actividades y clientes como se
evidencia en la tabla 6, la cual repre-
senfa un resumen del punto de partida
para realizar el resto de la actualizacion
de documentacion.

Se unificéd la denominacion como Alta
direccion, para fines de entendimiento
y manejo sencillo del mismo, y se gene-
raron cinco procesos importantes como
lo son Direccionamiento estratégico,
gestion financiera, administrativa, de
mantenimiento y ambiental. Se pro-
cede a trabajar con los profesionales
directamente implicados por medio
de enfrevistas, acompanamiento en las
tareas diarias e investigacion del sector
salud lo cual permite identificar los entes
internos y externos relevantes para la
toma de decisiones, al igual que los
elementos clave alinicio y final del flujo
operacional aplicable, las actividades
a realizar y las personas que reciben
los resultados como se evidencia en la
figura 4y tabla 6.

Figura 4. Ciclo PHVA para la caracterizacion de alta

direccioén

v,
@
%

N

- Proveedores
-Entradas
-Actividades
-Salidas
-Clientes

Fuente: Los autores, 2022.
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Tabla é. Caracterizaciéon alta direccidon

Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente
P Informacién
H Proyectos Identificacion  Junta
. sobre el -
MinSalud dela contextode  direc-
\Y sector . oo ) !
institucion  la entidad fiva
A salud

Fuente: Los autores, 2022.

La documentaciéon de los procesos es
vital al momento de orientar hacia un
entorno de calidad y mejora continua
de cualquier institucion, aun mads si se
tratan de dreas estratégicas claves e
impactantes en tomas de decisiones
que trazan y cambian por completo
el rumbo de la entidad oncoldgica, es
por ello que se procede a frabajar con
el talento humano implicado en cada
uno de los procedimientos para actua-
lizarlos de tal manera que sirvan como
herramienta de comunicacién efectiva,
trazabilidad y mejora continua.

Para poder documentar los diferentes
procedimientos, con sus respectivos
manuales, formatos, instructivos y ane-
X0s, se realizaron diferentes reuniones
tanto presenciales como virtuales con
los duenos de proceso, con el objetivo
de que ellos contaran desde su cargo,
la labor que realiza, sus inconvenientes,
quejas, sugerencias y responsabilidad;
con el fin de conocer mds a fondo
las actividades en cada drea, una
vez ya recolectada la informacion, se
proceden a leer los documentos exis-
tentes de la entidad para analizarlos y
actualizarlos, posteriormente, se crean
o actualizan, se establecieron reunio-
nes para verificar que se realizaron de

manera correcta, con el fin de que
sean Utiles, faciliten la labor y que exista
un mejor flujo operacional, donde se
reduzca al mdximo los posibles errores,
tiempo, inconvenientes y quejas.

Una vez aprobados por el area de cali-
dad, estos son tenidos en cuenta por la
entidad oncolégica, dando un cédigo
el cual lo identifique en la plataforma
digital donde son custodiados y divulga-
dos a toda la organizacion para darle su
respecto uso.

IV. ESTUDIO DE TIEMPOS

El estudio de tiempos es una descripcion
detallada de las ejecuciones que debe
realizar el talento humano, al momento
de hacer cualquier actividad dentro
de un procedimiento determinado, el
investigador tiene como objeto evaluar
si se generan de manera correctay en
el tiempo que se deberia con el fin de
adicionar o quitar elementos, modificar
espacios de trabajo o cualquier requeri-
miento implicado en la mejora continua
del proceso; tiene como objetivo princi-
pal lo siguiente:

* Minimizar el tiempo requerido para
la ejecucion de trabajos

e Conservar los recursos y minimizar los
costos

* Proporcionar un producto y/o servi-
cio que sea cada vez mds confiable
y de alta calidad

e Eliminar o reducir los movimientos
ineficientes y acelerar los eficientes
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e Brindar informacion necesaria a los
duenos del proceso para conftribuir
con la toma de decisiones [?]

De la mano del estudio de tiempos
aparece el diagrama de operaciones,
el cual se denomina como la represen-
tacion grafica e inspecciones de los
procesos y €s una herramienta de gran
valor para analizar los mismos y ver
en qué aspectos se pueden introducir
mejoras. Se realiza por medio de la sim-
bologia ASME, la cual hace referencia
a una asociacion de profesionales, que
ha desarrollado un diseno de codi-
gos para la construccion, pruebas e
inspeccion de bienes de equipos indus-
triales y dreas de produccion[10]. Para
el presente diagrama no se tendrdn en
cuenta manipulaciones, tfransportes ni
almacenamientos tal y como se eviden-
cia enla tabla 7.

Tabla 7. Simbolos de la norma ASME para elaborar
diagramas de operaciones
SIMBOLO REPRESENTA

Operacioén: Indica las principales
O fases del proceso, método o

procedimiento

Inspeccién: Indica que se verifica la
calidad y/o cantidad de algo

Fuente: [11], 2022.

Para dar inicio al estudio de tiempos y
movimientos se proceden a construir
fichas de actividades relevantes por
cada procedimiento, con el fin de
desglosar las tareas de tal manera que
sea mas facil determinar el tiempo
incurrido en la realizaciéon de la misma.
Posterior a ello se hace por medio del
criterio de expertos en las diferentes

disciplinas, segun los requerimientos de
la documentaciéon anteriormente deter-
minada de alta direccién, para cada
uno se requirid buscar un profesional
cuyo perfil se asemeje al del dueno del
proceso que se encuentra en la entidad
oncoldgica, generando un filtro de
experiencia en el sector salud con un
cargo relacionado en el drea; en total
se estandarizaron 9 procedimientos
de periodicidad ocasional, es decir se
obtfuvo respuesta de 18 expertos exter-
nos y de los encargados en la institucion.

Existe un procedimiento que cuenta con
actividades rutinarias (se ejecutan a dia-
rio) para el cual se procede arealizar el
estudio directamente en la entidad con
el falento humano implicado fomando
el tiempo mediante crondmetro y se
determina si la cantidad de tomas se
acopla a una confianza del 95% segun
la féormula tradicional para estudio,
como se evidencia en la figura 5.

Formula método nomografico estudio de tiempos
H.B. Maynard

ovs X R
=X R
n X

Siendo:
Ix = Sumatoria de los tiempos de muestra
n = Ndmero de ciclos tomados

4. Hallar el cociente entre rango y la media:

https://www.ingenieriaindustrialonline.com/estudio-de-

tiempos/calculo-del-numero-de-observaciones/

Fig 5. Férmula método monogrdfico estudio de
fiempos
Fuente: [12], 2022.
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Mediante la recoleccidon de informa-
cion se dividid el procedimiento en las
siguientes etapas:

1. Seleccionar: Se realiza la debida
segmentacion de actividades a
evaluar las cuales se tuvieron en
cuenta por medio de los procedi-
mientos planteados para la Entidad
oncoldgica

2. Recopilar: Se recolecta toda la
informacién necesaria para llevar
a cabo el método y se obtuvo la
informacion de cada empresa vy los
tiempos de cada actividad

3. Inspeccionar: Se lleva a cabo la
verificacion de si se utilizaba la acti-
vidad mas eficiente y éptima para
el proceso

4. Cuantificar: Se recolecta en la base
de datos los tiempos de los expertos
y se promedid el tiempo de las 3
empresas analizadas para los tiem-
pos ocasionales y para los rutinarios
se proceden a tomar los tiempos
directamente con el trabajador

5. Concluir: Se determina el tiempo
promedio de cada actividad y se
documenta para lograr una vision
optima del proceso evaluado [13].

A continuacidén, se evidencia la
construccion de la ficha de estudio,
ver tabla 8.

Tabla 8. Ficha de estudio fiempos y movimientos

- 0 Tiempo en horas

= >

o » m;

2 Q X 0 m m o o
= T 5 X X m 0= =

9 =< O m 38 3 X0 0

2 o =3 o o0 = 83 93

= 9 ° & = 3 2 920 go

m 2 -4 o 8 32 —2o

= 0 - N °s o

° A

1 Identificar Necesidades 4 4 3 3,5

fortalezas

Fuente: Los autores, 2022.

Por Ultimo, se genera la matriz de
impacto del proyecto la cual provee el
resultado de los efectos deseados de la
institucion y las personas a nivel cualita-
tivos y cuantitativos. Estd fundamentada
en una légica vertical que determina
que pueda ser analizada de acuerdo
con los vinculos causales de manera
ascendente entre |los diferentes niveles
de verificacion.

La relacion objetivo — indicadores -
medios identifica la I6gica horizontal,
en donde los métodos de verificacion
son entfendidos como necesarios y
suficientes, para obtener los datos que
serdn usados para la medicidon de los
indicadores, estos deben estar definidos
para garantizar un correcto seguimiento
del proyecto y asi poder evaluar los
logros de este.

Como se evidencia en la figura 6, se
procede a plasmar la metodologia del
marco légica empleada en el diligen-
ciamiento de la matriz de impacto:
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Figura é. Estructura de la matriz de marco logico De igual manera se relacionan los
ESTRUCTURA DE LA MATRIZ DEL MARCO LOGICO documentos de ofras areas segun la
correlacidon que existe con el proceso de
Alta direccion, obteniendo una actua-
lizacion del 100% de la documentacion
en las dreas, disminuyendo en un 9,09%
la canfidad de procedimientos nece-
sarios dentro de la enfidad y creando
desde cero un 40% de los mismos.

Estudio de tiempos y movimientos

Como entregable final del estudio de

Fuente: [14], 2022. fiempos y movimientos se proceden a
realizar 10 diagramas de operaciones
V. RESULTADOS (uno por cada procedimiento determi-

nado en la documentacion) lo cual se
evidencia en la figura 7, un ejemplo de

Documentaciéon de los procesos .
los mismos.

Una vez determinada la caracterizacion . : : .
Figura 7. Elemplo diagrama de operaciones

de alta direccion se procede a actuali- ERRIERIESY
ROEDORES
zar la documentacion pertinente como [ P ——
plagas y roedores Tiempo resultante:
se observa en la tabla 9. o de a 15
Seleccionar adlﬂ Thnmle
Tabla 9. Cuadro cuantitativo de documentacion e i o4 ,-|] T e
de pagaa Tiempo interno: 5 .
PROCESO PRO MAN FOR INS ANX Veroedures Tempo N
Direcciéon Rnﬁ!iz;é“ b expertos: 25 | Tempo resuitante:
ejecutiva I 12 6 / institucional Tiempo interno: 4 '\L‘
Presidencia ) Tiempo promedi
general 4 ] / ] ] Feounadon g conto expertos: 0.75 Tienporesuane:
de plagas y roedores ‘
Solicitar _certificado Tiempo resultante:
Fuente: Los autores, 2022. G Swiadks ¥ Tempo oo 3 1,66
Tiempo promedio proceso: min
12,28 horas
Donde:

Fuente: Los autores, 2022.

PRO = Procedimientos
MAN = Manuales _Por med|c?,del presente esjrudlo se brmdo
informacion de base valiosa mediante
FOR = Formatos la cual se puede generar toma de deci-
INS = Instructivos siones o estudios futuros, sin embargo, se

ANX = ANexos identifican tiempos estdndar de demora
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en |los diferentes procesos realizados
actualmente por enfidad oncoldgica,
se realiza una comparacién frente
a los lapsos con otras entidades y se
evidencia una correlacion en los tres
tiempos, lo que significa las demoras en
las que incurre la entidad oncoldgica all
realizar sus actividades, es aceptable y
estd dentro del rango esperado, lo que
significa que son eficaces.

Indicadores de gestion

Se obtiene un punto de partida
mediante el cual se plantean objetivos
de gestion con el fin de generar una
tfrazabilidad al cumplimiento y control
de las actividades realizadas, aporte a
la mejora continua dentro de la entfidad,
como se evidencia en la tabla 10.

Tabla 10. Ejemplo de indicador de gestion

NOMBRE DEL
INDICADOR

FORMULA

(AE/AP)*100
Donde:
AE: Actividades ejecutadas
ala fecha segun el plan de
Gestidn administrativa
AP: Actividades planificadas
segun el plan de trabajo de
Gestidn administrativa

Cumplimiento al
plan de Gestidn
administrativa

Fuente: Los autores, 2022.

La figura 8 se muestra el rango y la meta del
indicador es decir los valores permitidos, estos
pueden ser cambiados segun la necesidad y
lo que se quiera medir, para este caso se tomd
como ejemplo el indicador "Cumplimiento
al plan de Gestiéon administrativa” donde las
categorias se dividen en tres, sobresaliente
de color verde, aceptable de color amarillo y
deficiente de color rojo.

En la sobresaliente se disponen los
valores que tiene un buen rendimiento,
quiere decir que el proceso o la a
actividad estd funcionando de una
excelente forma, aceptable quiere decir
que estd cumpliendo con los objetivos
pero aun le falta trabajar un poco Mmas
para llegar a la excelencia y deficiente
define que él se estd llevando a cabo
de forma errénea y no obtiene buenos
resultados de tal manera que hay que
implementar una accidn correctiva
para enfocar los resultados de la
operacion a la mejora continua.

Figura 8. Hoja de vida indicador

META | 80%
RANGO Entre 80% y 100%| ACEPTABLE| Entre 60% y 79%

MES ENE | FEB | MAR |ABR | MAY | JUN | JuL |AGo|SEP| ocT | Nov| DIC | PROMEDIO
10 45| 18] 2025 8 2
20 |50 2] 30 [ 5] 10 3%
[ 90% [ 82%] [80% | e3%

DATOS
Denominador

RESULTADO  67% | 75%

Fuente: Los autores, 2022.
Evaluacién de impacto

Luego se procede a generar la evalua-
cion de impacto del proyecto, la cual
provee el resulfado de los efectos desea-
dos en la entidad y el talento humano
implicado en el mismo. La matriz pre-
sentada describe como la finalidad
del proyecto la estandarizacién de
procesos implicados involucrando de
manera efectiva los recursos necesarios
y responsabilidades.

Se proceden a identificar las actividades
que se deben cumplir para el correcto
desarrollo del proyecto, las cuales
estdn orientadas a la planificacion,
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adecuacion y capacitacion que servi-
rdn como herramienta de control (Ver
tabla 11).

Tabla 11. Seccién de la matriz marco légico aso-

ciada al proceso de Direccién Ejecutiva

Resumen . Medios de
. Indicadores N .z Supuestos
narrativo verificacion
I Cumplimiento  Control Buenusoy
Impacto en la al Plan de documental cumplimiento
ejecucion delos  Gestion de formatos de la docu-
procesos Estratégica y registros del  mentacion
proceso implementada
I Estandarizacién  Porcentaje de Identificacién  Cumplimiento
8 de la direccion  mejoraen el y verificacién  de las mejoras
9 ejecutiva cumplimiento  del realizadas pory
s de los mejoramiento  para la entidad
procesos en seleccién
y aprove-
chamiento de
los recursos
Q Gestionary Satisfaccion Informe de Cronogramas
3 analizarlainfor-  delosservicios  resultados de actividades
3 macién para prestados por  dellider del eficientes y
N realizar una proveedores proceso realistas
S correcta gestién  y/o contratfistas
® financiera
())> Gestion de los Presupuesto Seguimiento Divulgacién de
= recursos plan de la informacion
a adquisiciones  inherenfe alos
2 procedimientos
@ implementados

Fuente: Los autores, 2022.

La matriz presentada describe el propo-
sito del proyecto el cual va enfocado
a realizar métodos de gestion y de
evaluacion a los diferentes procesos
misionales y operativos en los cuales se
ve reflejada la importancia de definir
la documentacion, responsabilidades
y tiempos a través de planes, crono-
gramas e indicadores de gestion para
que una vez implementados se pueda
reflejar una consecucion de contratos
efectiva lo cual impacta de manera
positiva en todos los procesos de la
entidad, preservacion de la imagen
corporativa, aumento en la confiabili-
dad y participacion en el sector salud
generando un mayor impacto en la
sociedad, en los procesos operativos se
espera una reduccion del tiempo de

ejecucion de actividades, disminucion
o eliminacién de reprocesos, instructivos
y claridad en la forma como deben
realizar las actividades y responsabili-
dades lo cual incurre en una mejora en
el ambiente laboral.

V1. DISCUSION

La estandarizaciéon de procesos incurre
directamente en la generacién de
documentos guia que indiqgue coémo se
deben ejecutar los procesos y realizar
las actividades de un macro proceso
de una organizacion; registrando sus
entradas y salidas, para asi tener una
comprensidon mas general del foco y
objetivo del proceso en cuestion.

En Latinoamérica se han desarrollado
diferentes estandarizaciones en proce-
sos pUblicos, normativos, quimicos, de
construccion, hospitalarios, consumibles
y demds entes que sean medibles y
cuantificables; en uno de estos se disend
la documentacién necesaria para las
dreas administrativas de la empresa
Operadora OMX, SA de CV, utilizando
algunas de las herramientas que se
usaron para el presente trabajo.

Este estudio tuvo el siguiente
enfoque:

1. Aplicarla guia de observacion, que
ayudard a anotar las caracteristicas
del lugar

2. Aplicarla encuesta alos empleados

3. Recopilacion, tabulaciéon y procesa-
miento de datos
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4. Andlisis e interpretacion de datos

5. Estandarizar procesos administrati-
vos, de papeleria, ventas servicio y
atencion al cliente en la empresa
Operadora OMX, SA de CV

6. Elaboracion del manual de procedi-
mientos para el personal que labora
en las dreas administrativas

Por medio de la metodologia usada la
empresa Operadora OMX, SA de CV, se
logré determinar el foco del problema
inicial, brindando seguridad y confianza
de las herramientas de diagndstico
empleadas; ademds que se logra
realizar la documentacion pertinente
gue argumenta la estandarizacion del
proceso en el drea administrativa en
dicho establecimiento; sin embargo el
enfoque de estandarizacioén se limita a
realizar documentaciéon y no vislumbrar
aspectos mdas de fondo, que estdn
intrinsecos en el proceso como los
riesgos ocupacionales o la formulacion
de indicadores que permitan medir y
diagnosticar la eficiencia de la estan-
darizacion [15].

Como valor agregado y aporte en
la metodologia usada para la estan-
darizaciéon, con respecto al proyecto
referenciado anteriormente, se pro-
ponen herramientas de diagndstico
cuantitativo y cualitativo; ademds de
formulacion de tiempos y movimientos
por procedimiento; andlisis de indi-
cadores de gestion; formulacion del
impacto proyecto y algunas ofras de
tipo cuantitativo que permitirdn verificar

mds componentes de y para la estan-
darizacion de procesos.

VII. CONCLUSIONES

Documentar y caracterizar procesos en
la enfidad oncoldgica permitié planear
y ejecutar las actividades de acuerdo
con las entradas y salidas esperadas
en el proceso, lo cual genera un con-
trol interno y confianza al momento
de ejecutar los procesos, estas herra-
mientas son basadas en diagndsticos
cuantitativos y cualitativos, que permiten
encontrar e identificar un panorama
mucho mas acertado y amplio de las
condiciones y realidades de las tareas
a desarrollar.

Se cumplié el objetivo de la docu-
mentacion ya que permitio llevar una
trazabilidad de los procesos, y que
permitiera ser desarrollada tanto por
los duenos o por una tercera persona
gue no esté involucrada en el mismo,
llevando una metodologia PHVA.

Los procesos de la alta gerencia se enfo-
can en la planeacion, ejecucion, control
y mejoramiento continuo de toda la
entidad, convirtiéndose en la columna
vertebral de la foma de decisiones.

Es interesante como un estudio de
tiempos y movimientos puede brindar
informacidn relevante sobre los proce-
sos, debido a que con el resultado de
dichos estudios se puede evidenciar si se
estd haciendo de forma eficiente o por
si lo contrario hay reprocesos o tiempos
muertos, con lo cual se debe tener la
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politica de realizar las actividades de
la mejor manera posible, contar con un
talento humano comprometido y que
se esfuerza por dar lo mejor, lo cual se
refleja en sus procesos y documentos.

Los indicadores en toda compania son
muy importantes debido a que estos
contribuyen a medir, controlar y fomar
decisiones acerca de |los proyectos,
llevar un seguimiento periddico a ellos
permite ver el estado actual de la com-
pania, brindando informacion relevante
si como se estdn ejecutando las tareas
actuales estd teniendo un buen resul-
tado o no, con la implementacién de los
mismos se podrdn detectar las posibles
fallas y fomar medidas correctivas y
preventivas que garantizan el éxito de
la administracion de la entidad.
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