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RESUMEN

La entidad oncológica donde se realizó el estudio tiene como objetivo efectuar programas educativos de prevención y
detección temprana en temas relacionados con el cáncer. En esta entidad, las áreas Social y de Comunicaciones son
fundamentales para lograr dicho objetivo, ya que desarrolla cada función entorno a la sociedad para así potencializar
estrategias que permitan la difusión a la comunidad y el acercamiento con familiares y pacientes, de tal manera que se
promueve el intercambio de la información en temas de salud, prestándole mayor atención al cuidado, protección y la
implementación de estilos de vida saludables. Dado lo anterior, se ha generado la necesidad de incorporar diferentes
metodologías que permitan estandarizar los procesos que se llevan a cabo, midiendo el impacto y obteniendo como
resultado oportunidades de mejora y eficacia.
Para este caso de estudio, se utilizaron herramientas de tipo ingenieril, obteniendo un diagnóstico inicial que parte
desde la recolección de la información hasta la tabulación de la misma, con respecto a lo anterior, se toman decisiones
estableciendo riesgos, factores, actividades y procedimientos que requieren mayor atención, no obstante, se realiza la
respectiva documentación, incluyendo anexos e instructivos que permite entender a fondo el procedimiento y llevar un
control del mismo mediante el análisis de tiempos no estructurados de cada actividad, por otro lado, se logra mitigar las
diferentes amenazas e impactos negativos que puede tener frente a los cambios realizados, además, una mayor
organización y control del proceso, generando un sistema de medición basado en indicadores que dará mayor soporte
y control a lo desarrollado con su respectivo seguimiento, para finalizar se realizó un estudio de impacto que determina
la viabilidad del proyecto, de acuerdo a lo anterior se pudo contemplar que la estandarización cuenta con varios
factores positivos que ayudan al funcionamiento y cumplimiento de los objetivos misionales de la entidad oncológica y
se verá reflejada en la atención a pacientes y apoyo a sus familiares, este proyecto respalda no solo la gestión
documental sino la bonita labor que desarrolla.
PPPPPalabras clavealabras clavealabras clavealabras clavealabras clave. Estandarización; procesos; indicadores; riesgos; tiempos; salud.

ABSTRACT

Oncological entities aim at training, prevention and education programs on cancer-related issues; the Social and
Communications areas are fundamental to achieve this objective, since it exploits each function around society to thus
potentiate strategies that can be dissemination, approach with family and patients, in such a way that the exchange of
information on topics is promoted of health, paying greater attention to the care, protection and implementation of
healthy lifestyles, given the above, the need to incorporate different methodologies that can standardize the processes
that are carried out has been generated, resulting in opportunities for improvement and effectiveness.
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For this case study, use engineering tools obtaining an initial diagnosis, starting from the collection of information to the
tabulation of the same, with respect to the above, making decisions establishing risks, factors, activities and procedures
that diagnose more attention , however, the respective documentation is made, including annexes and instructions that
allow a thorough understanding of the procedure and carry out a control of the same by analyzing unstructured times of
each activity, on the other hand, it is possible to mitigate the different threats and negative impacts that may have to face
the changes made, in addition, a larger organization and control of the process, generating a measurement system based
on indicators that have greater support and control to what has been developed with their respective monitoring
according to the stipulated to finalize an impact study was determined to determine the viability of the project or.
Keywords. Keywords. Keywords. Keywords. Keywords. Standardization; process; indicators; risk; times; health.

vicios, acompañamiento y soporte en el proceso
de recuperación. El siguiente caso de estudio, se
enfoca en la actualización y construcción documen-
tal de los procesos de estas dos áreas, encargadas
directamente del contacto con la comunidad, con
el fin de tener un mayor control, organización y
eficacia en la ejecución de sus actividades dando
cumplimiento a los objetivos planteados en cada
procedimiento.

El contenido del artículo comprende las dife-
rentes fases utilizadas para realizar un diagnósti-
co de la gestión documental, el desarrollo de un
estudio de tiempos y movimientos de las opera-
ciones de las áreas, la documentación de los pro-
cesos con la formulación de indicadores que
permitiera un mayor control y validación de las
actividades que integra los diferentes procedimien-
tos, finalizando con un estudio de impacto en el
cual se determinaría la viabilidad del proyecto.

El diagnóstico se realizó mediante entrevistas
no estructuradas, lo cual permitió un acercamien-
to de las áreas, conociendo detalles, funcionamien-
to, objetivos, recursos y posibles mejoras en el
estado documental, de igual manera, la caracteri-
zación estableció los diferentes procesos y planifi-
cación del sistema de gestión de calidad, mediante
el alcance, los objetivos y los tipos de documentos
requeridos por la organización, proveedores, de-
tectando las entradas, salidas y relación con los
clientes mediante la gestión documental planifica-
da por los expertos [2]. De acuerdo con la infor-
mación obtenida, se realizó un mapa de riesgos
del proceso para poder identificar aquellos facto-
res, causas y efectos más significativos inherentes
y residuales a las actividades de las áreas, esta
herramienta permitió validar y gestionar los ries-
gos que requieren mayor control mediante un plan
de mejora [3]. Adicionalmente, la aplicación de la
matriz DOFA y Vester, permitió distinguir facto-
res internos y externos para la toma de decisiones.

I. INTRODUCCIÓN

LA MEJORA CONTINUA en cualquier organización
es el foco central para brindar un mejor servicio,
cuando se logra, proporciona una mayor eficiencia
en los procesos que realizan, sin embargo, es nece-
sario transformar el pensamiento, estar dispuesto
a generar un cambio y potencializar el proceso ha-
cia el cliente [1], es importante tener en cuenta que
unos de los factores que afectan una organización
es el desconocimiento de sus procesos, la falta de
documentación y la escasez de indicadores, estas
razones pueden ser un factor de amenaza de la
entidad, debido a que pueden generar reprocesos,
suplantación, incumplimiento de tareas y falta de
soportes o seguimiento de los eventos o activida-
des que están relacionados directamente con el
cumplimiento de la misión y visión.

Esta entidad oncológica tiene como objeto
misional educar, prevenir y detectar el cáncer a
tiempo, por esta razón se desarrollan: campañas,
charlas educativas, talleres para el voluntariado en
diferentes temas de promoción con médicos y ex-
pertos en el tema para brindar a la comunidad
mejor información, desde diferentes puntos de vis-
ta. El cáncer es una enfermedad que puede tocar a
cualquier individuo de la sociedad, por tal razón,
es indispensable conocerla, detectarla a tiempo y
tener claridad que por medio de chequeos médi-
cos periódicos y hábitos de vida saludables se pue-
de contrarrestar. En los casos en que la enfermedad
se presenta, se debe recordar que el apoyo de las
personas cercanas, el estado de ánimo es muy im-
portantes en el proceso de sanación.

Dadas las circunstancia, la entidad oncológica
decide fortalecer y mejorar sus objetivos, buscan-
do beneficios para pacientes, familiares y la comu-
nidad en general, con el desarrollo del proyecto
de estandarización de procesos en las áreas, se
pretende el mejoramiento en la prestación de ser-
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Para el estudio de tiempos y movimientos, se
tomó la metodología de tiempos no estructurados
con cronometro, se logró comprender las activi-
dades mediante la estructuración de diagramas
de operaciones en el cual se identificó activida-
des rutinarias y no rutinarias, a partir de lo ante-
rior, se elaboró una tabulación de los tiempos
tomados en el proceso y se obtuvo los tiempos
estándar, dando alcance a los datos obtenidos se
realizó un análisis en compañía de dos expertos
que realizan actividades similares en diferentes
áreas, se logra identificar el tiempo estructurado
de una operación.

La elaboración de documentación se logró es-
tructurar, tomando como referente la caracteriza-
ción y un listado maestro de documentos de las
áreas, de acuerdo con los resultados obtenidos, se
establece los objetivos, alcance y pasos que com-
ponen el procedimiento, del mismo modo se reali-
za un diagrama de flujo en el cual se relacionan los
diferentes instructivos, formatos, anexos y manua-
les que comprenden el mismo.

Partiendo del procedimiento y los objetivos se
pudo establecer indicadores para realizar un se-
guimiento oportuno y según los resultados tomar
decisiones o estrategias de mejora, finalizando el
estudio se contempló un análisis de impacto me-
diante la estructuración de la matriz de Leopold
lo que dio como resultado los factores positivos y
negativos del proyecto.

II.  MARCO TEÓRICO

A continuación, se presentan los principales con-
ceptos que se tuvieron en cuenta durante el desa-
rrollo de la investigación:

a. Proceso: Es un conjunto de actividades rela-
cionadas que interactúan y buscan la trans-
formación de entradas en salidas para brindar
un producto o servicio para el consumidor [4].

b. Características del proceso: Los elementos que
identifican un proceso son:

1. Objetivo: Es el propósito, lo cual establece
que se pretende lograr con él y se encuen-
tra directamente relacionado con el pro-
ducto final.

2. Responsable: Hace referencia a la persona
que orienta, observa y mantiene el con-
trol, además se encarga de asignar los
recursos necesarios para lograr el objetivo.

3. Alcance: Determina el inicio y fin.

4. Insumos: Los requerimiento del proceso
en el que convierte las entradas en sali-
das mediante las actividades de transfor-
mación y utilización de los recursos.

5. Producto: Resultado final entregado a un
cliente, debe satisfacer las necesidades
identificadas en el servicio o producto.

6. Recursos: Todo aquello que permite el pro-
ceso de transformación de los insumos en
el producto final.

7. Duración: Tiempo transcurrido desde la
actividad identificada como inicio hasta
la actividad final que es la entrega del
producto final[5].

c. Estudio de tiempos: El estudio de tiempos es
el procedimiento utilizado para medir el
tiempo requerido por un trabajador califica-
do, quien trabajando a un nivel normal de
desempeño realizando una tarea conforme
a un método especificado [6].

1. Tiempo estándar: Según la Norma ANSI
STANDARD Z94.0-1982, el valor de una uni-
dad de tiempo para la realización de una
tarea, como lo determina la aplicación apro-
piada de las técnicas de medición de traba-
jo efectuada por personal calificado. Por lo
general se establece aplicando las toleran-
cias apropiadas al tiempo normal [7].

2. Tiempo normal: Es «el tiempo que requie-
re un operarlo calificado para realizar una
tarea, a un ritmo normal, para completar
un elemento, ciclo u operación usando un
método prescrito» [7].

3. Tiempo básico: El tiempo básico se defi-
ne como «tiempo mínimo irreducible
que se calcula a partir de los tiempos
elementales de una tarea de trabajo».
Una tarea de trabajo es un conjunto de
actividades necesarias para completar la
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ejecución de un proceso o producto.
Cada tarea está compuesta de varios
movimientos elementales[7].

d. Gestión: Actividades coordinadas para diri-
gir y controlar una organización [8].

e. Riesgo: Efecto de la incertidumbre, que es el
estado de la deficiencia de información, rela-
cionado con la compresión o conocimiento de
un evento, consecuencia y probabilidades [8].

f. Mapa de riesgos: Herramienta que permite
consolidad los riesgos identificados, anali-
zados y evaluados en los procesos [9].

g. Mejora continua: Actividad recurrente para
mejorar el desempeño [8].

h. Antecedentes: En la tabla I se mencionan dis-
tintas metodologías de proyectos similares,
con el fin de tener una guía para el desarro-
llo de este. (Ver tabla I).

Tabla I. Antecedentes

Fuente: Los autores, 2020
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III. METODOLOGÍA

Tras realizar una revisión literaria, enfocada en
la estandarización, gestión documental, uso de
herramientas y técnicas en las áreas Sociales y de
Comunicaciones en entidades oncológicas o áreas
afines, se evidenció la falta de investigaciones que
hay acerca de este tema específico, pero aún más
en el sector salud.

Para el desarrollo de este proyecto se aplicó un
tipo de investigación mixto ya que se representa
un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y
críticos de investigación que implica la recolección,
el análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así
como su integración y discusión conjunta [13]. Las
características de mayor relevancia que represen-
ta una metodología de tipo mixto es que se puede
contar con una perspectiva amplia y profunda lo
cual implica recolección, análisis e integración de
documentación que permita una variedad de in-
formación con el fin de establecer un criterio rigu-
roso y sólido que sustenta el proyecto que se llevó
a cabo en las áreas, logrando un mayor entendi-
miento del fenómeno bajo estudio.

Para la realización de este proyecto, se contó
con metodologías y mecanismos que se muestra a
continuación de acuerdo con la fase en desarrollo:

A. Diagnóstico del área

Inicialmente, se realizó una entrevista no
estructurada, este tipo de encuestas cuenta con una
serie de objetivos y está basada en el análisis, la
ventaja de este tipo de herramientas es que se
manejan como una conversación, además se pue-
den identificar diferentes factores y las preguntas
se van generando a partir de la respuestas del en-
trevistado, es importante prestar mayor atención
a los objetivos que tiene ya que se puede salir del
contexto y puede desviar el mensaje central [14].

En este caso, se realizó una entrevista con el
encargado de las áreas de manera individual y
grupal, en la que se contempla los diferentes pun-
tos de vista que tienen acerca de las áreas en cuan-
to a funciones, objetivos y procesos que se llevan a
cabo, sin olvidar las funciones que tienen cada una
y la experticia con la que manejan los temas según
su profesión, por otro lado, se pudo identificar las
diferentes relaciones que tiene los procedimientos

con otras instituciones oncológicas, capítulos, pa-
cientes y familiares ya que hacen parte fundamen-
tal de la prevención, educación y detección del
cáncer. Con relación a lo anterior, se hizo un barri-
do de la documentación para establecer el estado
de esta y se determinó que las áreas solo contaban
con los soportes que se muestran en la Tabla II.

Tabla II. Gestión documental área Social y Comunicaciones

Fuente: Los autores, 2020

Los factores descritos fueron el foco central y
se corroboró la información a través de la obser-
vación directa, luego se efectuó un diagrama de
relaciones el cual es “una herramienta utilizada para
desarrollar un contexto lógico en forma de ideas,
opiniones, temas y aspectos a considerar” [15], este
instrumento permitió identificar las relaciones
causales existentes entre elementos, se logró orga-
nizar conceptos y actividades que fueron agrupa-
das por distintas categorías dando asi una
estructuración de las áreas.

A medida que se logra entender y comprender
un poco del área es importante hacer uso de
metodologías que permitan identificar factores que
se encuentren involucrados para alcanzar los obje-
tivos misionales de la entidad, por esta razón se
realiza una matriz DAFO para el análisis de dife-
rentes escenarios que permite valorar las amena-
zas y oportunidades potenciales de un sector,
proporciona estrategias corporativas o institucio-
nales que son utilizadas en la ejecución de los pla-
nes de acción mediante métodos estratégicos para
alcanzar los objetivos de las empresas mediante
actividades y tareas, esta herramienta es aplicada
para brindar soporte en la toma de decisiones [16].
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Luego de elaborar la DAFO y obtener informa-
ción, es necesario ampliar la visión de los datos
obtenidos, por esta razón se considera realizar una
matriz Vester ya que esta herramienta determina
las causas y consecuencias en una situación proble-
ma, [17] allí se realiza una calificación de 0 a 3,
donde 0 indica que no hay relación, 1 relación in-
directa, 2 relación medianamente directa y 3 rela-
ción muy directa, luego de asignar la calificación,
se deberán sumar filas y columna, de acuerdo a lo
anterior, se puede conocer la influencia/ causa que
tiene el problema sobre los factores descritos.

Para una mejor interpretación, se realiza un es-
quema axial [Fig. 1.] en la cual contemplan 4 ejes
como los son pasivos, activos, críticos e inertes;
como se muestra a continuación.

Se identifican los diferentes factores que tienen
influencia y sensibilidad sobre los otros. Los cua-
drantes se interpretan como activos, que cuenta

Fig.1. Matriz Vester. 2020. Fuente: Los autores

con influencia intensa pero escasa sensibilidad, es
decir se puede obtener una mejor orientación con
respecto a los objetivos, pero se deben modificar
los factores en forma directa o con ayuda de otros,
por otro lado, los críticos cuentan con una alta in-
fluencia y sensibilidad, esto puede generar reac-
ciones y efectos indeseados, se les debe prestar la
mayor atención posible mediante monitoreos e in-
tervenciones en el sistema [18], como bien se ob-
serva se encuentra un factor intermedio a la
intersección entre pasivo y crítico, lo cual no re-
presenta mucha influencia, pero se debe solucio-
nar para que no contribuya en un aspecto más por
mejorar.

Al finalizar, el diagnóstico planteado, utilizar
las herramientas y obtener la información acerca
del proceso de las diferentes áreas, es necesario
tomar medidas y empezar a implementar planes
de mejora, documentar, actualizar y buscar solu-
ción a lo descrito.
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B. Documentación de procesos e implementación
de indicadores

Con base a los resultados se genera un listado
maestro de documentos en el cual se establece los
subprocesos, el tipo de instrumento (Procedimien-
to, instructivo, formato y manual), nombre, códi-
go de identificación de acuerdo a las políticas
establecidas por parte de la entidad, versión, res-
ponsable del uso, persona que se encargará de re-
visar y aprobar la documentación; esto se realiza
con el fin de entender y tener claridad de lo que se
está ejecutando y lo que conlleva el cumplimiento
de dichas actividades, luego de tener la informa-
ción, se inicia la etapa de caracterización, es decir,
una hoja de vida del proceso que consiste en iden-
tificar y clasificar el contenido en un modelo que
permita organizar y comprender el mismo, es im-
portante relacionar el tipo de proceso que se está
manejando, es decir, si es estratégico, misional,
apoyo y/o control, por otro lado, se debe contar
con un objetivo, los responsables y el alcance, con
el fin de establecer las entradas y salidas de pro-
veedores y clientes, junto a la transformación de
las actividades, verificando que se cumple con el
ciclo PHVA, el cual comprende el planear, hacer,
verificar y actuar [9].

Con base en la información obtenida, se procede
a realizar un mapa de riesgos el cual comprende el

proceso, subprocesos,  procedimientos y los ries-
gos que conlleva cada uno, efectuando una clasifi-
cación del riesgo inherente con una probabilidad e
impacto, lo cual establece la severidad del mismo
que a su vez da paso a la inclusión de controles ya
sea de tipo preventivo, correctivo y detectivo, esto
conlleva a un plan de mejora que contrarreste o
mitigue dicho factor que podría poner en riesgo la
ejecución de actividades e inclusive el mismo pro-
ceso. Luego de contener esta tabulación se obten-
drá una gráfica en la cual se podrá comprender de
mejor manera esta información en [Fig. 2.]

Con respecto a la información previamente es-
tablecida, se realiza una clasificación el cual se di-
vide en interno, externo, requisitos legales y  los
recursos con los que se cuenta , tales como el per-
sonal, la infraestructura y ambiente laboral que son
de importancia para el conocimiento y orientación
de los procesos de la organización. Es importante
tener claridad que este trabajo es la base de la ac-
tualización y creación de documentos, sin embar-
go, en el transcurso del desarrollo de los mismo
pueden sufrir algunos cambios o modificaciones
que se registraran en la caracterización del proce-
so de las áreas, no obstante, no deberá afectar el
foco central ni las actividades que se realizan allí.

Luego de contar con lo descrito anteriormente,
se inicia el proceso de documentar ya sea el

Fig.2. Matriz de riesgos. Fuente: Los autores con base a ISO 31000, 2020.
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procedimiento, instructivo, anexo, manual, según
corresponda, es importante tener claro que todo
documento cuenta con una estructura y ciertos
parámetros definidos por la institución como se
describe en la Tabla III.

De acuerdo a lo anterior y a medida que se van
registrando los documentos con las indicaciones
dadas, es importante contemplar la implementación
de indicadores ya que es una herramienta cualita-
tiva o cuantitativa que proporciona información de
una situación, actividad o resultado que debe ser
interpretado de una sola manera, cada indicador
monitorea el objetivo al que se encuentra asocia-
do, por otro lado, se deberá definir la dimensión
de indicador ya sea eficacia, eficiencia, calidad y
economía, cada uno contiene características dife-
rentes, de acuerdo a lo que se mide y el cuándo se
realiza este tipo de medición [19].

Por tal motivo, se contemplan los objetivos de
las áreas para plantear de manera correcta los
indicadores que estarán encaminado en el cons-
tante monitoreo de las actividades, estos siempre
deberán contar con nombre, objetivo, alcance, va-
riables, formulación y las fuentes de información
que estarán ligadas directamente a la obtención de
datos para contemplar las variables y así generar
la medición correspondiente; cabe mencionar que
al contar con cada uno de los indicadores se reali-
zó un registro en la hoja de vida de ellos, el forma-
to pertenece a la entidad dado que permite un
mayor control y organización.

C. Estudio de tiempos y movimientos

El estudio de tiempos y movimientos, “es una
herramienta que permite determinar los tiempos
estándar de cada operación que compone el pro-

Tabla III. Contenido de documentación

Fuente: la entidad Oncológica, 2020

ceso”, Taylor y los esposos Gilberth fueron los
precursores de esta técnica que tiene como objeti-
vo planificar el trabajo mediante los tiempos
estándar de una persona calificada que realiza el
trabajo, proporcionando confiabilidad y alta cali-
dad, reduciendo tiempos [20].

En el estudio de tiempos realizado en las áreas
Social y de Comunicaciones, se inicia con el diagra-
ma de operaciones que permite organizar las activi-
dades del proceso como se muestra en la [Fig. 3].

Fig. 3. Diagrama de operaciones. Fuente:
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Tabla IV. Cálculo de ciclos

Fuente: los autores, 2020

Se toman cuatro muestras de tiempo para apli-
car un método estadístico el cual requiere estable-
cer el número de observaciones en las actividades
rutinarias en condiciones similares mediante la
ecuación (1).

Siendo

n = Tamaño de la muestra que se desea calcular
(número de observaciones)

n’ = Número de observaciones del estudio preliminar

Σ= Suma de los valores

x = Valor de las observaciones

40 = Constante para un nivel de confianza de 94,45%

luego de aplicar la fórmula

En la Tabla IV se observa un ejemplo de la
tabulación de los tiempos y cálculo de las
observaciones.

Luego de contar con dicha estructuración, se
procede a realizar la toma de tiempos con el nú-
mero de observaciones obtenidas para determinar
un promedio de duración de ejecución de la activi-
dad y posteriormente, se elabora un diagrama de

dispersión con una línea de tendencia central con
los datos tabulados.

Para las actividades no rutinarias se tuvo en
cuenta tres tiempos que fueron manejados como
“tiempos estructurados”, el primero son los gene-
rados por la entidad, el segundo y tercero son es-
tablecidos por expertos del tema, con respecto a lo
anterior, se da un porcentaje de confianza que será
utilizado para obtener el tiempo estándar de la
actividad (Tabla V).

D. Estudio de impacto

Para finalizar, se vio la necesidad de adaptar
una herramienta que permitiera evaluar el impac-
to que tuvo el desarrollo del proyecto frente a las
necesidades que se tenía y el cumplimiento de es-
tas. Se consideró utilizar la matriz de Leopold, que
permite evaluar acciones e interacciones de distin-
tos factores, luego de determinar los posibles im-
pactos se procede a realizar una evaluación en la
que se contempla la magnitud en una escala de 1 a
10 donde 1 es la mínima alteración y 10 la máxima,
se tienen en cuenta factores positivos y negativos
que se encuentran relacionados con el signo + o -,
por otro lado, se habla de la importancia que se
conforma mediante un peso relativo que se

Tabla V. Tiempos estructurados

Fuente: Los autores, 2020
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considere dentro del proyecto o en algunos casos
podrá presentar algunas interacciones [20].

IV.  RESULTADOS

Tras la ejecución del proyecto, con la ayuda de
los integrantes de las áreas y partes interesadas,
se obtuvo diferentes resultados de acuerdo con las
fases desarrolladas durante el transcurso de la
estandarización.

Durante el diagnóstico se evidenció que en el
área Social tenían la documentación desactualizada
y en el área de Comunicaciones no se encontraba
documentado los procesos que se realizan ni exis-
ten indicadores que permitiera el control y mejo-
rar el enfoque. Se tiene en cuenta que las áreas
siempre han sido manejadas por los mismos pro-
fesionales y su experticia ha permitido el funcio-
namiento y cumplimiento de las actividades que
se planean a inicio de año, sin embargo, en el caso
de no contar con estas personas podría haber afec-
taciones graves en la ejecución de las actividades
que involucran directamente el cumplimiento del
objetivo misional de la entidad, por esta razón se
vio la necesidad de actualizar y documentar los
procesos que se encontraron, presentando una pro-
puesta innovadora que permita el control y orga-
nización en las áreas.

En la tabla VI se relacionan los documentos de
cada área, se realiza la aclaración que el proceso
de comunicaciones no contaba con ninguna activi-
dad documentada ya que se estaba estructurando
el área en el momento de realizar el proyecto.

Por otro lado, es importante destacar que las
áreas se han preocupado por capacitar a personas
y voluntariados, reconociendo a las personas que
se encuentran vinculadas directa e indirectamente
con las actividades, además se encuentra en mejo-
ra continua que, a pesar de no contar con todos los
soportes, se actualizaron los procesos para mitigar
los riesgos del entorno al cual han sido expuestos
como se puede evidenciar en la Tabla VII y VIII.

Por otro lado, se realizó la formulación de
indicadores que permitieran controlar, hacer un
seguimiento del cumplimiento de objetivos y de
actividades que requerian mayor atención, se lo-
graron establecer y mostrar mediante el formato
de hoja de vida suministrado directamente por la
entidad oncológica (Fig. 4.) .

El anterior formato es una herramienta que per-
mite la comprensión, manejo de información efi-
ciente y totalmente comprensible, este cuenta con
una hoja inicial donde se realiza la descripción y
explicación de cada uno de los indicadores, ade-
más, la relación que tiene con los objetivos de cada
proceso.

Tabla VI. Documentación de las áreas

Fuente: Los autores, 2020

Tabla VII. Diagrama general del área Social

Fuente: Los autores, 2020
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Tabla VIII. Diagrama general de Área de Comunicaciones

Fuente: Los autores, 2020

Fig. 4. Hoja de vida de los indicadores. Fuente: La entidad

oncológica, 2020

Para finalizar, fue necesario mostrar la viabili-
dad del proyecto realizado en las áreas, se generó
un estudio de impacto y alcance, se tomaron dife-
rentes factores que tuvieran relación con los pro-
cesos, en donde se estableció una calificación; los
hallazgos positivos son el mayor número como se
esperaba, estos fueron una oportunidad de mejo-
ra para las áreas e inclusive el conocimiento y cla-
ridad de los procesos ya que no se contaba con
mucha información, no obstante, se realizaban de
manera correcta solo que ahora se cuenta con so-
portes, información y claridad de los mismos, una
medición y control de los factores importantes, por
otro lado, los factores negativos solo abarca el 24%
de las interacciones, donde se pude evidenciar que
existe preocupación frente a los reprocesos pero
este no se debe contemplar como una amenaza, al
contrario, es una oportunidad de mejora que
pretende dar cumplimiento y seguimiento a las
actividades el proceso a ejecutar, son factores
directamente relacionados a la adaptabilidad de
los cambios que se presentan con la implementación
de la estandarización.

V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS

Se realizó una búsqueda de proyectos en el cual
se evidenciara una estandarización de procesos
en áreas similares, sin embargo, como se mencio-
nó inicialmente se cuenta con pocos artículos con
este tipo de proyectos. Se trabajó como referen-
cia el documento del  mapa de procesos del Mi-
nisterio de Salud, en donde se implementó la
gestión de los procesos y mejora de los procedi-
mientos, este caso de estudio parte de
metodologías que permite identificar a los acto-
res y productos a partir de una matriz, de acuer-
do a lo anterior, se consideró recopilar
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información mediante entrevistas, informes téc-
nicos con directores y asesores; luego se elaboró
un mapa de procesos borrador en el que se esta-
blece los diferentes características y objetivos con
relación a los roles, se realiza la descripción de
cada proceso de nivel 0 , lo cual permitió descri-
bir los elementos que lo conforman, teniendo en
cuenta el objetivo, alcance, responsable, requisi-
tos, clasificación, proveedores, entradas, salidas
e implementación de indicadores [21] [22]. Con
relación a lo ejecutado en el proyecto se observó
que el uso de metodologías son similares con res-
pecto a la creación y documentación de procesos,
teniendo en cuenta que se trata de tema normati-
vo de calidad, no obstante, la estructura desarro-
llada en el proyecto de estandarización cuenta con
mayor soporte frente al diagnóstico ya que se tra-
baja con menos sensibilidad a la información, el
área social contaba con documentos desactualiza-
dos y en borrador que no habían sido aprobados,
en cuanto a comunicaciones no contaba con los
procedimientos establecidos ni con un estudio de
tiempos, asimismo se demostró la viabilidad del
proyecto mediante la matriz de Leopold que per-
mite identificar las interacciones positivas que se
obtuvieron en el caso de estudio.

VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con el trabajo realizado, el conteni-
do de la información, el estudio que se llevó a cabo
para culminar la estandarización de procesos en
las áreas Social y de Comunicaciones permitió co-
nocer más a fondo el proceso que se lleva a cabo
en cada una de las áreas, se logró identificar ries-
gos y factores de amenaza que se logran mitigar a
través del control y seguimiento.

El proceso ahora cuenta con soportes, informa-
ción y claridad, una medición y control de los
factores importantes mediante las diferentes he-
rramientas y anexos incluidos en el proyecto, lo-
grando comprender el alcance que tuvo el mismo;
por otro lado, se recomienda seguir lo parame-
trizado con ayuda de las expertas de las activida-
des y los diferentes estudios que se hicieron para
lograr la estandarización total de cada uno de los
procedimientos y el control documental con el lis-
tado maestro, es importante, actualizar cada pro-
ceso que vaya cambiando con respecto al tiempo
para no perder información ni el eje central de las

áreas, se destaca la ardua labor que tienen y sobre
todo la excelente misión que tienen para poder
salvar vidas y mejorar los estilos de vida de pa-
cientes y familiares.
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