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RESUMEN

En el mercado organizacional actual, para que una empresa progrese de manera exponencial, el área de Gestión
Humana deberá ejercer un papel primordial, dentro de sus funciones principales está procurar al máximo la satisfacción
y el crecimiento de los colaboradores en sus áreas de conocimiento y hacerles saber que cada uno de ellos es
importante y necesario para obtener excelentes resultados; se requiere de una buena gestión que esté bien estructurada
para permitir el hallazgo de posibles fallas internas, estas circunstancias dan lugar a la búsqueda de estrategias que
posibiliten la mejora de los procedimientos ejecutados en la entidad oncológica, por lo anterior se da lugar a la
necesidad de incorporar la estandarización del área, con relación a esto se plantearon los siguientes objetivos:
diagnosticar la situación actual de la gestión documental de los procesos involucrados en el área de Gestión Humana
y Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo, desarrollar un estudio de tiempos y movimientos de las
operaciones para el mejoramiento en la prestación del servicio, documentar los procesos que se llevan a cabo en el
área, realizar un ajuste y complemento de indicadores para que permitan medir los resultados obtenidos y por último
realizar un análisis de impacto para la determinación de la viabilidad del proyecto.
Para esta investigación, se aplicaron herramientas de ingeniería tales como el diseño y aplicación de entrevistas no
estructuradas, matriz de Vester para priorizar los problemas, uso de un listado maestro para visualizar todos los
documentos presentes en el área, uso de tiempos estructurados, ajuste de indicadores de gestión y matriz de Leopold
para medir el impacto del proyecto; dentro de los beneficios generados, se resalta la disminución de la duplicidad de
actividades, la reducción de errores y el aporte a la adherencia de los colaboradores a la entidad.
PPPPPalabras clavealabras clavealabras clavealabras clavealabras clave. Estandarización; desarrollo; beneficios; metas; indicadores; impacto.

ABSTRACT

IIIIIn the current organizational market, for a company to progress exponentially, the Human Management area must play
a primary role, within its main functions is to ensure maximum satisfaction and growth of employees in their areas of
knowledge and make them know that each of them is important and necessary to obtain excellent results; Good
management is required that is well structured to allow the discovery of possible internal failures, these circumstances
give rise to the search for strategies that make it possible to improve the procedures performed in the oncological entity,
therefore, the need arises to incorporate the standardization of the area, in relation to this the following objectives were
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raised: diagnose the current situation of document management of the processes involved in the area of  Human
Management and the Occupational Health and Safety Management System, develop a study of times and movements of
operations for the improvement in the provision of the service, document the processes that are carried out in the area,
make an adjustment and complement of indicators so that they allow to measure the results obtained and finally carry out
an impact analysis to determine the feasibility of the project. For this research, engineering tools were applied such as
the design and application of unstructured interviews, Vester matrix to prioritize problems, use of a master list to view all
documents present in the area, use of structured times, adjustment of management indicators and Leopold matrix to
measure the impact of the project; Among the benefits generated, the reduction in duplication of activities, the reduction
of errors and the contribution to the adherence of the collaborators to the entity are highlighted.
Key wordsKey wordsKey wordsKey wordsKey words. Standardization; developing; benefits; metas; indicators; impact.

                                                                                                                                     
I. INTRODUCCIÓN

PARA SER una empresa competitiva, además de
tener orden y limpieza externa, se debe conseguir
el “orden interno”, este orden no es otra cosa que
la estandarización de procesos, trabajar de mane-
ra estandarizada consiste en establecer una mane-
ra organizada y controlada de laborar [1], al tener
las actividades normalizadas, no solo se contribu-
ye al cumplimiento de requisitos legales, también
se facilita la revisión de auditoría, puesto que se
posee una integridad en los documentos, todo lo
anterior para mantener la coherencia estipulada en
el desarrollo estratégico de la organización.

La asociación de derecho privado sin ánimo de
lucro elegida para realizar el estudio tiene como
misión la prevención y transformación de la expe-
riencia del cáncer en Colombia, se comprometen
con el paciente, su familia y la comunidad, cabe
resaltar que asimismo se realizan acciones de edu-
cación, prevención y diagnóstico temprano del cán-
cer con participación de voluntariado. Aunque el
índice de supervivencia frente a una detección an-
ticipada es bastante alto, muchos países no cuen-
tan con los recursos suficientes para responder esta
necesidad, la organización en mención busca
promover estilos de vida saludables y una vez de-
tectada la patología, se ofrecen servicios de qui-
mioterapia, consulta externa, farmacia y asesorías
terapéuticas a pacientes y familiares para afrontar
de una forma más asertiva la situación.

Debido a los cambios organizacionales presen-
tados en los últimos años, la entidad manifestó la
necesidad de desarrollar ajustes y actualizaciones
en los procesos, contemplando la estandarización
como una medida necesaria, es por esto que la fi-
nalidad principal será la normalización del área de
Gestión Humana y Seguridad y Salud en el Traba-
jo con el fin de dar cumplimiento a los objetivos
estipulados en cada procedimiento.

El artículo menciona los pasos por los que pasó la
estandarización, siendo el primero el diagnóstico ini-
cial de la documentación, luego el ajuste, creación o
actualización de los documentos del área, posterior-
mente el estudio de tiempos y movimientos de ope-
raciones, el ajuste de los indicadores que miden y
controlan las tareas y, por último, el estudio de im-
pacto que determina la viabilidad del proyecto.

Como primer paso se realizó el diagnóstico, por
medio del diseño y validación de entrevistas no
estructuradas a la subdirectora del área, con el fin
de obtener una visión general de la gestión docu-
mental, es decir, determinar cuántos procedimien-
tos, manuales, formatos y anexos existían en ese
momento y cuántos hacían falta por actualizar; para
complementar esta fase, se realizó la caracteriza-
ción, donde se define el objetivo, alcance, provee-
dores, entradas, salidas y relación con los clientes,
con base en esta información, se elaboró el mapa
de riesgos, identificando el tipo de riesgo, las cau-
sas, los efectos, la severidad y los controles para
luego validar de forma gráfica los riesgos
residuales e inherentes.

En la fase de la documentación, como referente
se utilizó un listado maestro, el cual menciona todas
las actividades con sus respectivos códigos y versio-
nes, este documento facilitó la actualización y el ajus-
te de los procedimientos originales y la creación de
los faltantes, los cuales tienen objetivo, pasos de eje-
cución, un diagrama de flujo que describe de manera
gráfica el orden de cumplimiento y sus respectivos
anexos, manuales o formatos relacionados.

Para la tercera fase que consistió en el estudio
de tiempos y movimientos, se usó la metodología
de tiempos estructurados, esta actividad consiste
en realizar una encuesta a la subdirectora del área
y a dos expertos que laboren en sectores relacio-
nados con la organización, quienes brindan una
duración estimada a cada tarea de cada procedi-
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miento, los resultados brindan un “tiempo
estándar” que es analizado y permite realizar una
comparación para establecer la productividad de
cada proceso calificado.

Con base en la información anterior, se estable-
ce el ajuste y complemento de los indicadores de
gestión que tienen como función medir el cumpli-
miento de los objetivos y metas del área de Ges-
tión Humana y Seguridad y Salud en el Trabajo;
finalmente, para el estudio de impacto, se realizó
la matriz de Leopold que refleja los beneficios po-
sitivos y negativos del caso de estudio.

II. MARCO TEÓRICO

A continuación, se muestran los conceptos y
teorías que se utilizaron como guía para el cumpli-
miento de los objetivos:

A. Estandarización

“La estandarización de hoy.... Es el fundamento
necesario en el que se basa la mejora de mañana. Si
uno piensa en la–estandarización–como aquello que
refleja la mejor práctica que se conoce hoy en día,
pero que se mejorará mañana...llegará lejos. Pero si
uno piensa en los estándares como algo limitador,
entonces se parará el progreso.” (Henry Ford). Se-
gún “Tiziana Ingrande” la estandarización de ta-
reas y procesos es uno de los fundamentos de la
mejora continua”, esto mediante la reducción de la
variabilidad en un proceso, a través de la documen-
tación y capacitación del personal acerca de la me-
jor forma para desarrollar sus actividades [2].

El proceso de estandarización según el “Produc-
tivity Press Development Team (2002)” está defi-
nido en cuatro pasos presentados a continuación:

• Definir el estándar
• Informar el estándar
• Establecer la adhesión al estándar
• Proporcionar una mejora continua del

estándar

La estandarización es un proceso que requiere
esfuerzo y su dificultad está implicada en que, al
ser un cambio dentro de la organización, requie-
re de tiempo y compromiso para su correcto des-
empeño, pero tiene grandes contribuciones en la

empresa como lo son, el aumento de la producti-
vidad, la poca variabilidad de sus procesos, la con-
tinuidad a través del tiempo y la reducción de
pérdidas [3].

B. Levantamiento de procesos

Cada uno de los procesos se conforma de cinco
partes claves que deben ser tratadas a cabalidad
para conseguir su correcta documentación, los cua-
les son:

• El objetivo del proceso
• Las actividades
• El producto del proceso o resultado final
• Los indicadores de gestión
• Los controles del proceso

La unión sólida mediante la documentación de
las anteriores partes genera en el proceso eficacia
y la mejora continua. Es importante entender que
para el levantamiento de procesos se deben tener
en cuenta los siguientes pasos:

• Entendimiento de los Procesos/Subpro-
cesos de Negocio: En esta etapa se debe
proceder a realizar una descripción de los
procesos. Cada proceso se encuentra con-
formado por una serie de procedimientos,
y estos a su vez por actividades o tareas
por desarrollar. Para realizar una adecua-
da descripción de los procesos, procedi-
mientos y actividades institucionales debe
contarse con un conocimiento preciso y cla-
ro de los mismos, por ello es importante
utilizar técnicas de levantamiento de infor-
mación con los colaboradores claves.  Se
utilizarán técnicas de observación, entre-
vista y focus group para todo el levanta-
miento de información

• Identificación de etapas y actividades espe-
cíficas de los procesos y subprocesos: En esta
etapa se identifica cada etapa, subproceso o
procedimiento que debe ser registrado

• Generar fichas y diagramas de flujo de los
procesos: En esta etapa se describirán deta-
lladamente cada proceso, subproceso y/o
procedimiento y se documentará la forma en
que se llevan a cabo a través de fichas y
diagramas de flujo connotación BPMN
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• Establecer indicadores de gestión: Estos
indicadores y KPIs serán usados para el con-
trol de gestión y retroalimentación de la
mejora continua de los procesos [4].

C. Capital Humano

Es el aumento en la capacidad de la producción
del trabajo alcanzada con mejoras en las capacida-
des de trabajadores.  Estas capacidades realzadas
se adquieren con el entrenamiento, la educación y
la experiencia.  Se refiere al conocimiento práctico,
las habilidades adquiridas y las capacidades apren-
didas de un individuo que lo hacen potencialmen-
te. En sentido figurado se refiere al término capital
en su conexión con lo que quizá sería mejor llama-
da la “calidad del trabajo” [5].

D. Importancia del desarrollo del capital humano
en la empresa

Se sabe que la tecnología de avanzada es in-
dispensable para lograr la productividad que hoy
exige el mercado, pero se observa que el éxito de
cualquier emprendimiento se depende principal-
mente a la flexibilidad y de la capacidad de inno-
vación que tenga la gente que participa en la
organización.

Además, en la era actual, la tecnología y la infor-
mación están al alcance de todas las empresas, por
lo que la única ventaja competitiva que puede dife-
renciar una organización de otra es la capacidad que
tienen las personas dentro de la organización de
adaptarse al cambio. Esto se logra mediante el for-
talecimiento de la capacitación y aprendizaje conti-
nuo en las personas a fin de que la educación y
experiencias sean medibles y más aún, valorizadas
conforme a un sistema de competencias [6].

E. Indicador

Son variables que intentan medir u objetivar en
forma cuantitativa o cualitativa, sucesos colectivos
para así, poder respaldar acciones [7].

F. Proceso

Sucesión e interrelación de pasos, tareas y deci-
siones con valor agregado, que se vinculan entre
sí para transformar un insumo en un producto o
servicio [8].

G. Bienestar laboral

Forma parte de la administración del Talento
Humano y hace parte del conjunto de programas
y beneficios que se estructuran como solución a las
necesidades del individuo, influye como elemento
importante dentro de una comunidad funcional o
empresa a la que se pertenece.

H. Riesgo

Efecto de la incertidumbre, que es el estado de
la deficiencia de información, relacionado con la
compresión o conocimiento de un evento, conse-
cuencia y probabilidades [9].

I. Mapa de riesgos

Es una herramienta basada en los distintos sis-
temas de información que pretende identificar las
actividades o procesos sujetos a riesgo. Además,
este mapa de riesgos cuantifica la probabilidad de
que estos eventos sucedan y mide el daño poten-
cial en caso de que dicho riesgo suceda [10].

J. Estudio de tiempos

Es el proceso donde se mide el tiempo requeri-
do para terminar una actividad a una velocidad
normal [11].

K. Tiempo estándar

Tiempo requerido para que un operario de tipo
medio, plenamente calificado y adiestrado, y traba-
jando a un ritmo normal, lleve a cabo su trabajo [11].

L. Diagramas de operaciones

Brinda una idea del flujo de trabajo del proce-
so, lo que ayudará a comprender el proceso y su
funcionamiento e identificar secuencias de even-
tos, puntos de decisión y tiempos de espera [12].

M.Gestión del talento humano

Es la estrategia de una organización para la contra-
tación, capacitación y retención de los empleados [13].

N. Gestión

Actividades coordinadas para dirigir y contro-
lar una organización [14].
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O. Sistema de gestión de seguridad y salud en el
trabajo

Se basa en la mejora continua, lo cual incluye
la política, la organización, la planificación, la
aplicación, la evaluación, la auditoría y las accio-
nes de mejora con el objetivo de anticipar, reco-
nocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan
afectar la seguridad y la salud en los espacios
laborales [15].

P. Oportunidades de mejora

Son aquellas que permiten afianzar el creci-
miento y competitividad a través de la planeación
y ejecución de actividades que permitan mitigar
inconvenientes descubiertos en acciones de ins-
pección [16].

Q. Auditoría

Se define como un proceso sistemático de obte-
ner y evaluar los registros con el fin de verificar su
estado y proponer oportunidades de mejora [17].

R. Requisitos legales

Es el conjunto de leyes, decretos, resoluciones,
normas, estatutos, etc, que sean aplicables al pro-
ceso llevadas a cabo por cada una de las depen-
dencias del área [18].

S. Nómina

Es el registro financiero que una empresa reali-
za sobre los salarios de sus empleados, bonifica-
ciones y deducciones [19].

III. ANTECEDENTES

En la tabla I, se visualizan las referencias de
casos de estudio similares que se utilizaron en el
desarrollo de este proyecto.

IV. METODOLOGÍA

Con base en el estudio de los antecedentes re-
lacionados con metodologías de implementación
de la estandarización en organizaciones similares
al caso de estudio, se identifica que la investiga-

ción aplicada en el desarrollo del proyecto es de
tipo descriptivo, pues la actividad principal del
proyecto es especificar y detallar de manera cuan-
titativa o cualitativa, a partir de entrevistas y toma
de tiempos los procesos presentados en el área
de Gestión Humana y Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Una investigación de tipo descriptiva se utiliza
para detallar de forma sistemática y precisa los
hechos y características de una población o área
de interés determinada, especificar las caracterís-
ticas de las personas, situaciones o grupos y la fre-
cuencia con la que ocurren ciertos fenómenos,
también para descubrir asociaciones o relaciones
entre variables seleccionadas y por último respon-
der a preguntas basadas en los eventos en curso
del presente [30].

En la figura 1 se visualizan los pasos y activida-
des que se tomaron en cuenta para el desarrollo
del caso de estudio

V. RESULTADOS

Como se mencionaba al inicio de este artículo,
los procesos de Gestión Humana y Seguridad y
Salud en el Trabajo se manejaban de manera inde-
pendiente. Al ejecutar el proyecto, estas áreas se
unificaron y decidieron adicionar el área de Am-
biente, sin embargo, después de acuerdos
organizacionales y estratégicos internos, se comu-
nicó la decisión de nombrar el proceso como Ges-
tión Humana y transferir el proceso de Ambiente
a otra área, lo cual suprimió varios documentos
del alcance.

Para la ejecución del proyecto, los mecanismos
empleados fueron los siguientes:

A. Diagnóstico del área

Primero, se realizó una entrevista no estructu-
rada a la persona encargada del área de Gestión
Humana y Seguridad y Salud en el Trabajo; este
tipo de encuentro, también llamado entrevista de
profundidad consiste en hacer preguntas para re-
copilar datos sobre un tema, tiene menor número
de interrogantes ya que se inclina más hacia una
conversación normal [31].



82 REVISTA INGENIERÍA, MATEMÁTICAS Y CIENCIAS DE LA INFORMACIÓN

Rev. Ingeniería, Matemáticas y Ciencias de la Información
Vol. 7 / Núm. 14 / julio - diciembre de 2020; pág. 77-93

Tabla I. Antecedentes.
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Continuación Tabla I. Antecedentes.

Fuente: Los autores, 2020.

Para esta ocasión, la intención fue conocer el
estado actual de la gestión documental, se debe
tener en cuenta que, al inicio del proyecto, las áreas
de Gestión Humana y Seguridad y Salud en el
Trabajo tenían una gestión independiente; el es-
tado original de los documentos se visualiza en
la tabla II.

Gracias a la información anterior, se elaboró
el análisis FODA, matriz utilizada para identifi-
car los riesgos y oportunidades en la organiza-
ción [32], el principal objetivo es ofrecer un claro
diagnóstico para poder tomar las decisiones estra-
tégicas oportunas y mejorar en el futuro. Su nom-
bre deriva del acrónimo formado por las iniciales
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Fig. 1. Metodología. Fuente: Los autores, 2020.
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Tabla II. Gestión documental original del área de Gestión

Humana y Seguridad y Salud en el trabajo.

de los términos: debilidades, amenazas, fortale-
zas y oportunidades [33].

Para tener una visión más objetiva, se aplica una
matriz Vester, la cual facilita la identificación y la
determinación de las causas y consecuencias de una
situación o problema [34], inicialmente se descri-
ben los problemas principales y se les designa un
código alfanumérico del 1 al 10 acompañado de la
letra P, como se muestra en la tabla III.

Tabla III. Problemas iniciales para la matriz de Vester.

• 2: Lo causa de forma semidirecta o tiene una
relación de causalidad media

• 3:  Lo causa directamente o tiene una rela-
ción de causalidad fuerte

Luego de esto, se suman las filas y las columnas
y se realiza un esquema axial para determinar la
influencia que tienen los problemas sobre los fac-
tores descritos, como se aprecia a continuación.
Figura 2.

Los problemas críticos tienen un total de acti-
vos y pasivos altos [35], es decir que los puntos
que más requieren atención son: la duplicidad de
actividades, la documentación sin actualizar, la
desconfianza en el proceso y la insatisfacción de
los colaboradores por lo tanto requieren un trata-
miento especial, están en un punto de equilibrio
entre las causas y consecuencias; los criterios acti-
vos, influyen sobre los demás, pero no son causa-
dos por otros, en este cuadrante solo se visualiza
el incumplimiento de requisitos legales. Los crite-
rios pasivos no influyen de manera importante
sobre los otros, pero son causados por los demás
y se denominan efectos, de acuerdo a la figura 2 se
observa la inexistencia de seguimiento de los obje-
tivos, por último, se encuentran los criterios indi-
ferentes que no tienen ningún efecto de causalidad
ni de consecuencia [36].

Con base a lo anterior, se resaltó la necesidad
de comenzar a implementar medidas y planes de
mejora, todo resumido a la estandarización.

B. Documentación de procesos y ajuste de
indicadores

Luego de recopilar toda la información se ela-
bora un listado maestro de documentos donde se
encuentra el nombre del subproceso al que perte-
nece el documento, el tipo de documento (Proce-
dimiento, formato, plan, cronograma, programa,
instructivo, anexo o manual), nombre, código
según las políticas de la organización, versión, res-
ponsable del uso, nombre de las personas encara-
das para revisar y aprobar la información; la función
principal de esta actividad fue tener control y cla-
ridad sobre la información original y la informa-
ción que se actualizó; como paso siguiente se inició
el desarrollo de la caracterización, lo cual se mani-
fiesta como una hoja de vida que indica el objetivo

Básicamente se enfrentan los problemas (Varia-
bles) entre sí basándose en los siguientes criterios
de calificación:

• 0: No lo causa

• 1: Lo causa indirectamente o tiene una rela-
ción de causalidad muy débil
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Fig. 2. Matriz Vester. Fuente: Los autores, 2020.

del área, el alcance y clasificar entradas y salidas
de proveedores y clientes, separándolas en las ac-
tividades del ciclo PHVA, estas letras forman un
acrónimo compuesto por las iniciales de las pala-
bras Planificar, Hacer Verificar y Actuar [37].

Se procede a realizar el mapa de riesgos, don-
de se incluyen los procesos, subprocesos, procedi-
mientos, características del riesgo y tipo de control
ya sea preventivo, correctivo o detectivo; con la
probabilidad e impacto se establece la severidad
del riesgo inherente o residual mediante la cual se
logra cuantificar los niveles de cada uno [38] y se
permite establecer un plan de mejora que mitigue
el factor que pone en riesgo la ejecución de las ac-
tividades de la organización; para el análisis de la
severidad del riesgo, el representante del área tuvo
en cuenta la tabla IV.

Para observar de una forma más organizada los
resultados obtenidos por las calificaciones brinda-

das por la subdirectora del área de Gestión Hu-
mana y SST, se realizó una gráfica clasificando los
riesgos intrínsecos de cada actividad, sin tener en
cuenta los controles que de éste se hagan a su inte-
rior o riesgos residuales [39] como se observa en
la Fig. 3.

La elaboración de la matriz de riesgo sirvió
de base para la estructuración de la documenta-
ción del área, sin embargo, cabe resaltar que,
durante este proceso, algunos documentos esta-
ban sujetos a modificaciones debido a cambios
organizacionales.

Toda la información documentada cuenta con
una estructura definida por la institución, por
ejemplo, todos los procedimientos, manuales e ins-
tructivos deben llevar un objetivo, alcance, ter-
minología y definiciones (Si aplica), un diagrama
de flujo que ayudará a visualizar y mejorar estos
procesos y en definitiva a llevar una mejor ges-
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Tabla IV. Severidad del riesgo.

Fig. 3. Matriz de riesgo. Fuente: Los autores con base en la ISO 31000, 2020.

tión empresarial [40] (Si aplica) y un cuadro de
control de cambios donde se relacionen las ver-
siones con la descripción de las modificaciones
realizadas con el fin de es realizar el seguimiento
integrado modificaciones llevadas a cabo para su
supervisión [41]. La definición de los objetivos
del área permite el ajuste y complemento de los
indicadores, puesto que, debe haber claridad so-
bre las prioridades (Objetivos estratégicos) de la
empresa, para que el ejercicio conlleve a procesos
de mejora [42].

Los indicadores tienen como requisito respon-
der las preguntas de ¿qué?, ¿cómo?, ¿cuándo?,
¿dónde? y ¿por qué? [43] . Adicionalmente debe
contener en su estructura: nombre, objetivo, fór-
mula, fuentes de información, periodicidad de
medición y de reporte, todos estos datos se
visualizan en la hoja de vida de cada indicador, en
el formato estructurado por la organización.

C. Estudio de tiempos y movimientos

El estudio del trabajo tiene por objeto exami-
nar de qué manera se está realizando una activi-
dad, simplificar o modificar el método operativo
para reducir el trabajo innecesario o excesivo y fi-
jar el tiempo normal para la realización de esa acti-
vidad [44]. Inicialmente, Taylor y los esposos
Gilbreth fueron los principales precursores de esta
metodología basa en los tiempos estándar de un
colaborador para proporcionar confiabilidad y re-
sultados de alta calidad  [45].
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El estudio realizado en el área de Gestión Hu-
mana y Seguridad y Salud en el Trabajo, se inicia
con el análisis previo de las actividades de cada
uno de los procedimientos, a través de la consoli-
dación en diagramas de operaciones como el pre-
sentado en la Fig. 4.

Fig. 4. Diagrama de operaciones. Fuente: Los autores, 2020.

Luego de esto, se estableció la herramienta para
la medición correspondiente, la cual fue la del cál-
culo de los tiempos estándar mediante el formato
de la figura 5, en la cual se consolida el tiempo
establecido por el encargado del área en la orga-
nización analizada y dos “expertos” adicionales que
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Fig. 5. Tiempos estructurados. Fuente: Los autores, 2020.

a través de su conocimiento y experiencia brinda-
ron un valor aproximado en minutos para cada una
de las actividades.

En cada medición se le estableció un porcentaje a
cada valor, directamente proporcional a cada uno de
los conocimientos y experiencia que el experto en cues-
tión tiene, generando así la siguiente ecuación (1):

TE: (TL * 40%) + (T1 * 30%) + (T2 * 30%)

Siendo

TE: Tiempo estándar
TL: Tiempo encargado del área analizada
T1: Tiempo experto 1
T2: Tiempo experto 1

D. Estudio de impacto

Finalmente, se observa la necesidad de evaluar
el impacto y la viabilidad que tuvo el proyecto fren-
te a las necesidades planteadas inicialmente. Se
aplica la matriz de Leopold, un cuadro de doble
entrada de relación causa-efecto empleado en la
evaluación del alcance, esta matriz sistematiza la
relación entre las acciones a implementar en la eje-
cución de un proyecto y su posible efecto [46].

Para la elaboración de la matriz, se identificaron
las iteraciones comparables y calificables existentes,
se consideraron las actividades principales del área,
tales como los subprocesos (Columnas) que serán
impactadas por los factores asociados que se toman
como los beneficios esperados al desarrollar el pro-
yecto (Filas); en cuanto a la valoración del riesgo,
se determina que, si se presentan resultados nega-

tivos, se consideran perjudiciales para la organiza-
ción, de acuerdo a la calificación de los ítems brin-
dada por la subdirectora del área de Gestión humana
y SST; se debe tener en cuenta que para la magni-
tud y gravedad del impacto se asignaron valores
de forma subjetiva por el encargado del área.

Se debe resaltar que gracias al manejo y orden
con el que el profesional encargado ha ejecutado las
actividades requeridas la organización maneja un
excelente clima laborar logrando así un buen nivel
de satisfacción a su cliente interno y externo; la
estandarización aquí planteada complementa de una
forma positiva la empresa,  debido a que a medida
que surjan procedimientos nuevos la subdirectora
del área ya manejará el estándar y la estructura brin-
dada por el proyecto, lo cual le permite mayor con-
trol sobre sus tareas; en cuanto al ajuste de
indicadores, es posible mantener trazabilidad y ha-
cer seguimiento de los objetivos planteados; el
formatos de éstos fue suministrado directamente
por la organización.

La evaluación de impacto permite cuantificar con
rigurosidad científica el efecto atribuible a una in-
tervención específica. Aplicada a la política pública,
ofrece la oportunidad de conocer el alcance de las
iniciativas [47], la viabilidad de un proyecto queda
determinada en un caso de negocio que se expresa
en términos de un conjunto de beneficios que con-
tribuyen hacia el objetivo estratégico [48], para
visualizarla con base en la puntuación brindada por
el delegado del área en la matriz de Leopold, no se
observa ningún puntaje con valor menor a cero, los
hallazgos positivos se traducen en oportunidades
de mejora, los beneficios que serán de mayor utili-
dad serán los que se muestran en la tabla V.
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El número de iteraciones positivas se deriva
de la cantidad de valores mayores a cero de la
calificación de magnitud e importancia por
subproceso del área, como se visualiza en la ma-
triz de Leopold para este proyecto no se generan
valores negativos, por lo que se cuentan 2
iteraciones positivas por beneficio de la estanda-
rización. El resultado del promedio del proyecto
es de 23.67/30, si se obtiene el porcentaje de este
valor, se adquiere el 78.9% de impacto del pro-
pósito del trabajo de grado.

VI. DISCUSIÓN DE RESULTADOS

Con base en la búsqueda de casos de estudio
que manejan una normalización de actividades en
organizaciones similares, se toma como referencia
inicial la estandarización de procesos críticos de la
central de esterilización del hospital san José para
subprocesos de limpieza y descontaminación según
los requisitos de la NTC ISO 9001-2015, proyecto
realizado por una estudiante de la Universidad
Católica de Colombia; la metodología empleada
consistió en recolectar información acerca de los
procesos que se desarrollaban en la entidad, por
medio de entrevistas e indagación en página oficial;
para el diseño del plan de actividades, se desarro-
lló la caracterización de la central de esterilización,
luego se documentaron los procesos apoyándose en
la norma y su formato de cumplimiento; concluyen-
do, se ajustaron los indicadores de gestión para rea-
lizar seguimiento a los procesos [49]; como segunda
referencia se validó la estandarización y documen-

tación de procesos del centro de investigación en
anomalías congénitas y enfermedades raras
(CIACER), estudio ejecutado por dos estudiantes
de la universidad ICESI, la estrategia de trabajo
consistió inicialmente en diagnosticar el área, lle-
vando a cabo reuniones con el encargado del
proceso y creando un análisis DOFA para las activi-
dades principales que se realizaban, allí se conden-
só la información encontrada en las entrevistas y
encuestas realizadas, luego de esto se realizó una
matriz de priorización y posteriormente se elaboró
la caracterización de las tareas del área, como paso
siguiente se documentó la información en los
formatos establecidos por la organización incluyen-
do diagramas de flujo, alcance, propósito, términos
claves y paso a paso de las actividades; finalmente,
para validar el impacto del proyecto, realizaron una
evaluación a los principales involucrados, quienes
brindaron calificaciones acerca de si la estandari-
zación fue o no acertada [50].

Con relación al presente artículo, se visualiza una
estrategia similar de ejecución, teniendo en cuenta
el tema principal que consistía en la estandarización
de procesos en entidades de salud, en cuanto a la
fase inicial se visualiza el manejo de entrevistas a
los encargados de los procesos y la construcción de
una caracterización, finalizando, se adoptó la estra-
tegia de la primera referencia en cuanto a  como se
aprecia en los proyectos, de esta manera, se demos-
tró la concordancia de actividades,  adicionando el
estudio de tiempos y movimientos y la viabilidad
del proyecto mediante la matriz de Leopold. Final-
mente, el resultado de el caso de estudio se puede

Tabla V. Porcentajes de utilidad según beneficio
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comparar con los beneficios demostrados en las
empresas anteriormente mencionadas, cabe resal-
tar que todo se realizó en pro de la optimización de
las áreas afectadas.

VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con base en el trabajo realizado en el área de
Gestión Humana y SST, además de identificar ries-
gos y posibles amenazas con la fase inicial del caso
de estudio, adicional a esto, se complementó la
herramienta para reconocer las incidencias más
fácilmente y poderles hacer su respectivo control
y seguimiento, con la anterior información se hace
referencia a los indicadores.

Al día de hoy, el área cuenta con uniformidad
en sus formatos, procedimientos, manuales y
anexos, debido a que, todos los documentos men-
cionados son homogéneos en cuanto a su estructu-
ra visual, lo que permite una mejor comprensión
tanto para el encargado del proceso como de cual-
quier cliente interno o externo que desee compren-
der los procedimientos o que requiera acceder a
esta información; en este sentido, se entregó un
listado maestro de documentos, el cual contiene
los títulos y codificaciones de la gestión documen-
tal del área, se recomienda a la entidad oncológica
que este archivo sea actualizado a medida que se
creen más documentos o que el área se modifique,
con el propósito de no perder trazabilidad y man-
tener el orden en las actividades.

Finalmente, se complementaron y ajustaron los
indicadores de gestión en su respectiva hoja de
vida (Estructura brindada por la entidad onco-
lógica), que proporcionarán información verídica
para el gestor cuando necesite saber el estado de
las actividades de la organización, conviene enfa-
tizar que este ajuste permitirá una mayor preci-
sión en la toma acertada de decisiones y mayor
transparencia a la hora de comunicar resultados
cuando se requiera, se aconseja, mantener este
elemente al día con la información semestral, men-
sual o anual según lo señale el indicador.
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