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GLOSARIO DE TERMINOS

Metrologia: Es la ciencia que estudia la medicion, en el &rea de la salud es la encargada
de la trazabilidad y correcta funcionalidad de los equipos de analisis médico y biomédico.

Mantenimiento correctivo: Es aquel que corrige los defectos observados en los
eguipamientos o instalaciones, es la forma mas basica de mantenimiento y consiste en
localizar averias o defectos para corregirlos o repararlos.

Mantenimiento preventivo: Es el destinado a la conservacion de equipos o
instalaciones mediante la realizacion de revision y limpieza que garanticen su buen
funcionamiento y fiabilidad.

Ordenes de servicio: Es un formato solicitado para que los proveedores puedan realizar
un servicio.

Solicitud de compra: Son utilizadas para realizar compras o realizar 6rdenes de servicio
para realizar servicio o acceder algun producto.

Recepcidn de servicio: Estas se realizan en un sistema de contabilizaciéon para recibir
las facturas de proveedores y cargar los costos del servicio a un lugar en especifico.



1 INTRODUCCION

En la actualidad se puede evidenciar que en la mayorias de las empresas exitosas utilizan
procesos administrativos correctamente definidos para manejar sus operaciones ya que
este proceso esta compuesto por: (planeacion, organizacion, direccion y control). Son
estos procesos los necesarios para asi logar los objetivos propuestos de cada mes o afio.
Los procesos administrativos son sumamente importantes en cada organizacion ya que
estos ayudan a evitar una improvisacion en algin momento de crisis y asi poder superar
los retos mas dificiles teniendo estos como ayuda en la toma de decisiones mas
importante.

El area de la salud no es ajena a esta problemética, ya que seguir con los procesos
administrativos es una parte fundamental, debido a que si se trata de un laboratorio donde
se toman muestras y/o examenes que determinan una enfermedad o la misma vida de
un ser humano, cumplir estos procesos correctamente es de vital importancia para asi
garantizar la entrega de resultados exactos de su estado de salud, asi mismo es de igual
importancia que cada area que comprende una organizacion que esté en el area de salud
cumpla con procesos del area de metrologia de la manera correcta, ya que en el area de
la salud se ven casos donde sus colaboradores no le prestan la suficiente atencién a
estos procesos, los cuales pueden generar sanciones en el caso de auditorias y asi
mismo generar resultados que no van a ser bien vistos por parte de la organizacion y la
comunidad.

Ya que ejecutar los procesos administrativos en el area de la salud de manera correcta
puede garantizar el mismo crecimiento de la organizacion a nivel nacional e internacional,
pero también se asegura que las personas estén recibiendo un buen servicio y asi mismo
afiadir mas aliados estratégicos que ayuden a esta organizacion en el crecimiento y en
su correcta ejecucion de los procesos administrativos, en este caso en particular. Se
busca generar la suficiente autonomia y capacidad productiva al practicante de turno
conforme a una correcta capacitacion y una delimitaciéon adecuada de responsabilidades,
requerimientos y necesidades para que pueda cumplir a cabalidad con lo requerido sin
generar interrupciones o fallas en los distintos procesos de facturacion del area de
metrologia
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1.1 HISTORIA DE LA ORGANIZACION
SYNLAB EN COLOMBIA

Es el lider indiscutible en los servicios de laboratorio de medicina humana en el mercado
europeo con una oferta completa de servicios de laboratorio clinico dirigidos a pacientes,
meédicos, compafias aseguradoras, hospitales, clinicas, empresas y otros laboratorios.

Estamos presentes en mas de 40 paises de cuatro continentes y ahora llegamos a
Colombia como el resultado de la unién de Prolab, Angel, Instituto de Referencia Andino,
Siplas, Botero Sanin, Andreas Rothstein, Falab y Marcela Hoyos Rendon, principales
laboratorios de nuestro pais.

Area de Metrologia en sede Suroccidente

En esta &rea es donde se enfoca este trabajo, la cual tuvo un crecimiento bastante grande
en mas o menos 6 afios, metrologia de principio solo contaba con 4 personas, los dos
auxiliares de mantenimiento, el practicante de turno y el coordinador nacional, pero a
medida que fue pasando el tiempo, el jefe que actualmente lo sigue siendo, lanzo un
proyecto en el cual pudieran seguir creciendo como area, reduciendo costos y poder
adquirir mas personas para tener una eficiencia en los procesos a realizar.

En este momento se contratan dos personas mas, como auxiliares de mantenimiento, al
cabo de unos 4 afios se lanza el proyecto para la realizacién de un laboratorio de
metrologia, el cual actualmente en el 2020 esta en funcionamiento y solo se espera la
acreditacion. A lo largo de estos 6 afios el area de metrologia ha tenido un crecimiento
muy grande debido a que los integrantes del area también se han preocupado por seguir
estudiando y ayudar a que esta siga creciendo.

1998 fundacion de Synlab GmbH:

El Dr. Bartl Wimmer y varios socios fundan synlab GmbH como una «asociacién de
meédicos de laboratorio autbnomos» en Augsburgo. Genera unos ingresos por ventas de
30 millones de euros.
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2004 fundacion de Labco SA:

Un grupo de bidlogos franceses funda Labco SA, con 9 grupos de laboratorios en Francia
que generan unos ingresos por ventas de 62 millones de euros. El proyecto habia
comenzado en 2001.

2007 importantes adquisiciones:

Labco se expande considerablemente en el extranjero al adquirir la empresa General Lab
en Espafia y Portugal. Los ingresos por ventas ascienden a 212 millones de euros.

2010 importantes adquisiciones:

Synlab adquiere las empresas Futurelab y Fleming Labs. Los ingresos por ventas
ascienden a 427 millones de euros.

2014 crecimiento significativo:

Labco refuerza su presencia internacional con iPP en el Reino Unido, SDN en ltalia y
Labco Nods, su oferta de diagndésticos especializados promocionada en todo el mundo.
Los ingresos por ventas ascienden a 650 millones de euros.

2014 crecimiento significativo:

Tras un crecimiento anual del 8,7% desde 2012, los ingresos ascienden a 756 millones
de euros.

2015 (mayo) Adquisicion por parte de Cinven:

El inversor financiero europeo Cinven se convierte en el principal inversor de Labco.
2015 (octubre) Adquisicion por parte de Cinven:

El inversor financiero europeo Cinven se convierte en el principal inversor de synlab.
2015 SYNLAB:

La unién de Labco y synlab da lugar al Grupo SYNLAB como lider del mercado europeo
de laboratorios.
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1.2 MISION
Proporcionar informacion diagndéstica relevante para una vida méas saludable.

1.3 VISION

Consolidar en el 2021 nuestra presencia nacional y liderazgo en el mercado de prestacion
de servicios diagnosticos en Colombia de manera ejemplar y sostenible, con enfoque en
excelencia médica y atencidon centrada en el usuario, siendo la opcion preferida por
nuestros pacientes, médicos, clientes y colaboradores en una organizacion eficiente y
agil.

1.4 VALORES

e Responsabilidad
e Pasion
e Enfocados en el cliente
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2 GENERALIDADES DEL PROBLEMA
2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los procesos del sector salud dependen, como en cualquier otra organizacion del
correcto funcionamiento de su é&rea administrativa, para asi tener un adecuado
mantenimiento y correcciones de aquellos equipos médicos o biomédicos que son
necesario en el desarrollo del dia a dia. Esto requiere una gran atencién debido a que
depende la vida de las personas el correcto funcionamiento de cada instrumento utilizado
en el area de la salud.

En este sentido se requiere una correcta ejecucion de la solicitud de compra para asi, el
area de compras pueda realizar la ordenen de servicio de manera correcta y esta poder
ser entregada a los proveedores para realizar su actividad.

Estas acciones tienen como objetivo asegurarse de que los proveedores quienes son los
gue realizan actividades como: calibracion, calificacion, verificacion y mantenimientos a
los equipos de las diferentes sedes a nivel nacion se realicen y se realicen acorde a lo
planificado con la orden de servicio.

Dentro de las diferentes actividades de mantenimiento de equipos y facturacién, se debe
garantizar una serie de acciones concretas las cuales las realizan los practicantes
universitarios donde se debe tener claro el proceso y recibir los conocimientos para poder
ejecutar esta actividad de manera correcta. En la organizacion Angel Diagnoéstica
miembro del grupo SYNLAB Cali valle, se ha encontrado una falencia en los procesos del
area de metrologia, esta situacion amerita la busqueda de nuevo modelos que permitan
la optimizacién de la informacion y asi contribuir al correcto procesos del area de
metrologia

El mantenimiento de los equipos médicos y/o biomédicos, son entonces, un proceso que
se realiza en todas las industrias para aumentar la calidad, la productividad, eficiencia y
cumplimiento. Para esto, es necesario un acertado acercamiento con los proveedores
gue realizan estos ajustes a los equipos. En la organizacion algunos procesos como lo
son: mantenimientos preventivos, verificaciones y calificaciones se cuenta con los
equipos necesarios para hacer dichas actividades a los equipos, pero en algunos casos
equipos de alta de alta tecnologia, dicha area no cuenta con los instrumentos para hacer
ciertas actividades necesarias para el correctos funcionamiento de estos, por eso es
necesario tercerizar algunos de estos procesos con proveedores quienes envian la
cotizacion de lo que cuesta el servicio y una vez terminada dicha actividad tener en cuenta
a la hora de los proveedores entregas las facturas tengan los precios acordes a la
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cotizacion previa al servicio para su correcta ejecucion debido a que en algunos casos
llegan cobros por menos o mas equipos y se debe tener una calidad a la hora de
contabilizar estas.

De este modo, el proceso de mantenimiento de los equipos empieza con el acercamiento
con los proveedores quienes son los que suministran la informacién de precios, envian
una cotizaciéon donde revelan el precio por calibraciéon, verificacibn o mantenimiento
correctivo y/o preventivo de cualquier equipo médico o biomédico. Después de recibir
dicha cotizacion se pasa por el proceso de autorizacion del respectivo encargado de estos
equipos, pasa por el coordinador nacional de metrologia y por ultimo se realiza la solicitud
de compra para la realizacion de la orden de servicio, con esta orden los proveedores
pueden realizar el mantenimiento de los equipos.

Dentro de las actividades del practicante en el &rea de metrologia, una de sus prioridades
es la facturacion siendo la Unica persona encargada de esta. Siendo esta la mas
importante de sus labores se ve afectada debido a la poca capacitacion y el poco
conocimiento de los demas integrantes de esta area. Esto contrario a lo definido en el
ambito empresarial, donde la organizacién y el enfoque de mejora dentro de las
organizaciones resulta de vital importancia para su crecimiento y desarrollo, siempre y
cuando ese capital humano genere sus aportes en conocimiento y esfuerzos,
encaminados a un objetivo en comun, y la organizacion se genere ademas un ambiente
de pertenencia empatia y motivacionn. Esto fundamentado en lo mencionado por (Boyero
& Montoya, 2016)

“El recurso humano es el elemento fundamental para la ventaja competitiva y por
lo tanto éste se constituye en un componente esencial para cualquier tipo de
institucion. Este elemento comun es el gran diferenciador que hace que haya
competitividad puesto que esta debe demostrarse, debe medirse y se debe
comparar” (p. 1)

Los practicantes se demoran en reconocer el proceso aproximadamente 2 meses
mientras se realiza el tipico ensayo y error debido a que estos no cuentan con una
persona a quien puedan acudir en caso de tener dudas, ya que, los demas integrantes
del &rea desconocen totalmente este proceso siendo el practicante el Unico responsable
de esto. Y aunque esta es la actividad mas importante de esta area no cuenta con el
cargo en especifico y se pierde el proceso de los anteriores seis meses. Esto
fundamentado por lo mencionado por Lora (2017) donde precisa que Las empresas
colombianas no saben cémo lidiar con el talento. Donde se puede tolerar un desempefio
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deficiente y calificaciones excesivas, y la alta direccion no es responsable de los errores
en la gestion de recursos humanos.

De manera similar, para Dutta (2018), menciond que una gestion de recursos humanos
incompetente y con un funcionamiento anormal refleja el estado general de la
organizacion y su posible posicion competitiva en el mercado. La desconexion entre estas
puede provocar una mala comunicacion, falta de toma de decisiones operativas y errores
importantes en la toma de decisiones. Una planificacion deficiente de los recursos
humanos garantizara que los activos de recursos humanos de la organizacién no
coincidan con los objetivos de la organizacion.

Teniendo en cuenta todos los factores antes mencionados, este trabajo de investigacion
tiene como objetivo solucionar o paliar este tipo de problemas actuales que estan
ostensiblemente comprobados en la actividad diaria del area de metrologia, que también
se ven afectados en el departamento operativo de la empresa. Debido a que no existe un
plan correcto, apropiado y oportuno, no se le permite formular e implementar parte de sus
actividades asignadas de manera consistente y efectiva (Quintero & Saenz, 2018). En
relacion con lo establecido, cabe destacar que para que la organizacion objeto de estudio
sea competitiva en un panorama nacional e internacional, se requiere que esta conserve
un orden al interior de su cadena logistica, para que asi, el producto que presentan sea
de interés tanto en precio como en calidad, siendo la segunda la mas trascendente.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
Con base en lo anterior, surge la siguiente pregunta de investigacion:

¢, Como se podria establecer una propuesta de mejoramiento para optimizar la eficiencia
y garantizar el correcto funcionamiento de los procesos administrativos el area de
metrologia de la empresa Angel Diagndstica S.A.S ubicada en la ciudad de Cali, Valle del
Cauca?

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ¢ Diagnosticar las funciones y procesos logisticos del cargo del practicante de la
dependencia administrativa con las actividades de facturacion en el area de
metrologia permitira identificar los criterios a mejorar y el estado actual de los
procesos?

e ¢ Realizar un plan de mejoramiento para el practicante en el area de metrologia de
la dependencia administrativa en el area de metrologia lograrian mejorar el
proceso?
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3  JUSTIFICACION

Los procesos administrativos realizados de manera oportuna y correcta siempre sera una
de las cualidades mas importantes dentro de una organizacion, ya que de esto depende
gran parte de que los servicios se realicen de manera oportuna y correcta, para asi
conseguir eficacia y éxito en dichos procesos, la supervision de los procesos que se
realizan en las areas son un elemento que posibilitan el continuo mejoramiento de cada
uno o si por el contrario es necesario incluir acciones urgentes para corregir las falencias
gue impidan la correcta ejecucion de los procesos del area de metrologia

Es importante afirmar que la racionalidad de los correctos procesos administrativos es un
proceso que debe desenvolverse a partir de las siguientes interrogantes: ¢qué hacer?,
¢como hacerlo?, ¢cuando hacerlo? ¢ Con qué hacerlo? De este modo, se requiere la
seleccion de recursos humanos, técnicos, ingenieros y administradores necesarios para
la correcta ejecucion de este procesos del area de metrologia (tales como, fuentes de
potencia, implementos, herramientas, entre otros); La correcta administracion de los
recursos Y la consideracion de los diferentes factores e este proceso (como la correcta
induccion al puesto de trabajo, las capacitaciones periddicas y la supervision diaria) son
elementos que por ningin motivo deben escapar del lente del personal encargado de
procesos del area de metrologia

Para la presente investigacion resulta fundamental reconocer de manera integral estos
elementos para la conformacién de un modelo de mejora que responda a las necesidades
de los procesos del area de metrologia, la concrecion de este modelo implica igualmente
la implementacién de herramientas oportunas que ayuden a la correcta ejecucion de
dichos procesos. Para concluir este apartando, es importante mencionar que la
conformacion del modelo para el mejoramiento de los procesos del area de metrologia
resulta una tarea que no solo contribuye a la eficacia y eficiencia en los servicios que
presta la empresa, también permite mejoria en los proceso de calidad, ya que se
proponen sistemas de informacion donde se pueda contar con las herramientas y e
informacion aterrizada al contexto real en el momento que sea necesario.
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4 OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Diseflar un plan mejoramiento para optimizar la eficiencia y garantizar el correcto
funcionamiento de los procesos administrativos del area de metrologia de la empresa
Angel Diagnostica S.A.S ubicada en la ciudad de Cali, Valle del Cauca

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar de las funciones y procesos del cargo del practicante de la
dependencia administrativa con las actividades de facturacion en el area de
metrologia

¢ Definir un plan de mejoramiento para el practicante en el area de metrologia de la
dependencia administrativa en el area de metrologia

18



5 MARCO REFERENCIAL
5.1 MARCO TEORICO

Dentro del siguiente apartado, es necesario la definicion de los conceptos que hacen
parte del objeto de estudio, para asi implementar nuevos modelos que faciliten la mejora
de los procesos. Precisamente los procesos del area de metrologia. También es
necesario definir el concepto de direccionamiento estratégico debido a la necesidad de
reconocer en qué sentido se entenderan estos con relacion en el contexto de la empresa
Angel Diagnostica S.A.S miembro del grupo SYNLAB, estos conceptos son de una
importancia alta ya que ayudaran a buscar la mejor estrategia para el mejoramiento del
area de metrologia.

Metrologia

Segun Girardi (2020) “Es la ciencia de las mediciones y sus aplicaciones, incluye los
aspectos tedricos y practicos de la medicion, metrologia es aquella rama de las ciencias
gue se ocupa de las mediciones de los sistemas de unidades y de los instrumentos
usados para efectuarlas e implementarlas.” (p.1) Teniendo en cuenta lo anterior, la
metrologia es la parte mas importante cada organizacion la cual esté relacionada con la
medicion de sus equipos para la relacién de un producto o servicio, esta es la clave para
que cada producto o servicio cumpla con todos los estandares de calidad y no se generen
multas por el incumplimiento de ellas.

La metrologia abarca sectores como: comercio, salud, seguridad, ambiente y desarrollo
empresarial, pero a pesar de gue es un campo muy amplio las personas tienden a ignorar
la metrologia y no se le da el verdadero valor que tiene. Segun El Centro Internacional
de Educaciéon y Desarrollo (1995) "El conjunto de acciones orientadas a conservar o
restablecer un sistema o equipo a su estado normal de operacién, para cumplir un servicio
determinado en condiciones econémicamente favorables y de acuerdo con las normas
de proteccion integral.” (p.1) Teniendo en cuenta lo anterior, los mantenimiento son la
parte fundamental de cada organizacion para lograr el correcto funcionamiento de los
equipos, esto hace parte de las estrategias para la reduccion de problemas a la hora de
requerir sus servicio o bien sea la creacidon de un producto ya que, si se hacen
mantenimientos planificados se evita el retraso en la produccién o en el servicio.

Recurso humano

Schuler (1992) “Puede definirse como la gestion estratégica de los recursos humanos, es
todas aquellas actividades que afectan al comportamiento de las persona a la hora de
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formular e implantar las estrategias que afectan al comportamiento de las personas a la
hora de formular e implantar las estrategias de las empresas o las decisiones respecto a
la orientacién de los recursos humanos ya afectan al comportamiento de los individuos a
medios y largo plazo, tomando como referencia tanto los factores internos como de
contexto a la organizacién.” En este sentido el talento humano es quien interviene en la
situacion u ocasionas que generan discordia 0 comportamientos que afecten la relacion
entre el personal o jefes del area. Esta es la parte crucial de cada organizacion para asi
tener una armonia y correcto cumplimiento de las labores.

Relacion entre Recurso humano y productividad

Al igual que ocurre con la relacion entre satisfaccion y productividad, son pocos los temas
que despiertan el interés de los estudiantes de comportamiento organizacional. La
productividad se entiende como un indicador que mide el funcionamiento de las
operaciones o los sistemas de programas de una organizacion. Es un indicador de la
eficiencia y competitividad de una organizacién o parte de una organizacion (Stoner,
1994). En las décadas de 1950 y 1960, se realizaron una serie de analisis que abarcaron
decenas de estudios para establecer la relacion entre satisfaccion y productividad. Estos
analisis no encontraron una relacion consistente. Sin embargo, en la década de 1990,
aunque la investigacion aun no estaba clara, se pudieron obtener algunos datos de la
evidencia existente.

En esencia, la afirmacion de que los trabajadores felices son trabajadores de produccion
resume la primera teoria de la relacion entre satisfaccion y desempefio. Sin embargo, la
productividad de los empleados en el trabajo afectados por el ritmo de la maquina
dependera mas de la velocidad de la maquina que dé su satisfaccion. Del mismo modo,
la productividad de los corredores esta limitada por la tendencia general del mercado de
valores. Cuando el mercado sube y el volumen de operaciones es alto, los corredores
satisfechos e insatisfechos recibiran muchas comisiones.

capacitacion

Ramirez (1993) “Define la necesidad de la empresa de incluir un nuevo elemento en su
estructura que le permita mantener en forma permanente su potencial de actuacion y de
cambio a través del conocimiento y desarrollo de las habilidades de sus componentes, lo
gue se transforma en una funcidon mas, como podria ser la de produccién y que en estos
casos responde a una funcion educativa con perspectiva de presente y futuro.” (p.42)

Asi mismo, Siliceo (1996) “El método mas recomendable en todo plan o programa de
capacitaciéon es el tedrico/practico apoyado por la propia realidad.” Una de las mejores
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maneras de aprender es con la practica. teniendo en cuenta que algunas organizaciones
se basan solo con la teoria, Siliceo asegura que la teoria y la practica, unidas son la mejor
manera de capacitar debido a que con esta se pueden afrontar problemas reales o
indagar en la cotidianidad de su lugar de trabajo.

Método del aprendizaje basado en la accion. El cono del aprendizaje

Segun el método de Dale (1966), se pueden desarrollar habilidades y destrezas. Es
necesario aprender a hacer, aprender haciendo. Por tanto, a medida que pasa el tiempo,
aprender haciendo, realizando experimentos, etc. son cosas continuas. Asi mismo utilizé
el cono de aprendizaje para expresar este punto de vista y explico cuéles son los métodos
mas efectivos. Como se observa en la piramide, los métodos que muestran que las
personas capacitadas dicen que son negativos son los menos efectivos en el aprendizaje,
mientras que aquellos que involucran méas atencién y accion son mas efectivos.

Figura 1. Cono de aprendizaje

Despues de 2 semanas Naturaleza de la
tendemos a recordar actividad involucrada
El 10% de lo que leemos Lectura Actividad verbal
El 20% de lo que oimos Palabras oidas

EI 30% de lo que vemos Dibujos observados

oAIsed

EI 50% de lo que / Ilnrmpolhuh  Actividad visual

Fuente: Dale (1966) Métodos de Ensefianza Audiovisual. p.22. Copyright by Dryden
Press

Para Dale (1966), el cono de aprendizaje representa la profundidad del entrenamiento
realizado con la ayuda de varios medios. La parte superior del cono es expresion verbal,
es decir, un signo de aprendizaje pasivo o memorizacién de memoria. En la parte inferior
de los conos hay participacion y experiencia directa, es decir, para realizar actividades
de autoaprendizaje. En esta organizacion, los empleados tienen conocimientos técnicos
en el campo de operacion, y han adquirido conocimientos de su trabajo durante los
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altimos afios, un curso y conocimientos adquiridos de la experiencia. Con base en esta
teoria se puede explicar que es aprender, y lo que decimos y hacemos producira mas
resultados, por lo tanto, esto no es un problema para la empresa ni para los empleados,
porque como se menciond anteriormente, ellos obtienen mas a través del aprendizaje.
Para desarrollar un plan de formacion basado en esta teoria, se explicaran a los
trabajadores los diferentes niveles y porcentajes en base al método de adquisicion de
conocimiento mas efectivo, y se analizaran todos los métodos utiles o métodos Uutiles.
Muy importante. De esta forma, potenciara la forma mas eficaz de mejorar su trabajo
dentro de la empresa.

Administracion de la calidad

Deming (1996) define "La administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que seré llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra
pero siempre se busca." Para él todas las organizaciones buscan la perfeccion, se puede
buscar mejorando sus procesos o tratando de que estos se hagan de la manera mas
eficiente, ayudando asi a la reduccién del porcentaje de error al minimo para que las
labores de un equipo de trabajo sean acordes con lo que se le esta pidiendo o en el caso
de los productos que estos sean entregados al cliente de manera que este lo vea perfecto.
En algunos casos la calidad se encuentra también en aquellas organizaciones que
brindan sus servicios de manera inmediata dando respuesta a sus clientes y buscando
gue estos se sientan satisfechos con los tiempos de respuesta de sus requerimientos.
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5.2 MARCO LEGAL

En lo que corresponde al tema de mejoramiento de la eficiencia administrativa del area
de metrologia, es necesario referenciar las normativas y leyes que regulan el
funcionamiento, y la utilizacién adecuada de los equipos del area de la salud. Siendo
también muy importante en las normas del ministerio de salud y del instituto nacional de
metrologia, también teniendo en cuenta las nuevas normas por la situacién actual del
pais con referente al COVID-19.

Tabla 1. Consolidado de leyes, normas y/o decretos

- DECRETO

Por medio del cual se busca garantizar el
cumplimiento de los principios de

Congreso de 30 de . . .
. -~ transparencia y publicidad mediante la
la Republica  diciembre de 2013 L .
. publicacién de las declaraciones de
de Colombia 2019. . . :
bienes, renta y el registro de los conflictos
de interés
Por la cual se crea el Ministerio de
Congreso de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, se
. 24 de enero : . o
la Republica 1951 fortalece el Sistema Nacional de Ciencia,
. de 2019 . ., .
de Colombia Tecnologia e Innovacion y se dictan otras

disposiciones
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Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

14 de julio de
2017

06 de febrero
de 2012

06 de febrero
de 2012.

30 de junio de
2015

24

1843

1512

1514

1755

por medio del cual se regula la instalacion
y puesta en marcha de sistemas
automaticos, semiautomaticos y otros
medios tecnoldgicos para la deteccion de
infracciones. Como objeto de la citada ley
se establecio el de regular la instalacion,
adecuada sefalizacion, puesta en
operacion de sistemas automaticos,
semiautomaticos y otros medios
tecnoldgicos para la deteccion de
infracciones o control del trafico.

Por medio de la cual se aprueba la
"CONVENCION DEL METRO", FIRMADA
EN PARIS EL 20 DE MAYO DE 1875 Y
MODIFICADA EL 6 DE OCTUBRE DE
1921 Y "REGLAMENTO ANEXO"

"Por medio de la cual se aprueba la
"CONVENCION PARA ,CONSTITUIR
UNA ORGANIZACION INTERNACIONAL
DE METROLOGIA LEGAL" firmada en
Paris, el 12 de octubre de 1955,
modificada en 1968 por enmienda del
articulo Xlll conforme a las disposiciones
del articulo XXXIX."

Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se sustituye un
titulo del codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso
administrativo



Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

12 de octubre
de 2011

23 de
diciembre de
2011.

03 de
noviembre de
2011.

6 de marzo de
2014

6 de febrero
de 2012.

12 de octubre
de 2011

25

1480

4886

4175

1712

1512

1480

Por medio de la cual se expide el Estatuto
del Consumidor y se dictan otras
disposiciones.

Por medio del cual se modifica la
estructura de la Superintendencia de
Industria y Comercio, se determinan las
funciones de sus dependencias y se
dictan otras disposiciones. (Ver articulo
14 funcion oficializacion de patrones)

Por el cual se escinden unas funciones
de la Superintendencia de Industria, y
Comercio, se crea el Instituto Nacional de
Metrologia y se establece su objetivo y
estructura.

Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.

Por medio de la cual se aprueba la
"Convencion del Metro", firmada en Paris
el 20 de mayo de 1875 y modificada el 6
de octubre de 1921 y "reglamento anexo".

Por medio de la cual se expide el Estatuto
del Consumidor y se dictan otras
disposiciones.



Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y
8 de julio de 962 procedimientos administrativos de los
2005 organismos y entidades del Estado y de
los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios publicos.

Por la cual se expiden normas que

23 de regulan el empleo publico, la carrera
septiembre de 909 gural >MPIeo pub e
2004 administrativa, gerencia publica y se
dictan otras disposiciones.
5 de febrero 734 Por la cual se expide el Codigo Unico
de 2002 Disciplinario.
27 de agosto . L
de 2020 1175 Por la cual se fijan las escalas de viaticos
Por la cual se fijan las remuneraciones de
los empleos que sean desempefiados por
17 de febrero 304 empleados publicos de la Rama
de 2020 Ejecutiva, Corporaciones Autbnomas
Regionales y de Desarrollo Sostenible, y
se dictan otras disposiciones
22 de "Por el cual se dictan normas para
noviembre de 2106 simplificar, suprlm!r y reformar tramltgs,
2019 procesos y procedimientos innecesarios

existentes en la administracion publica"

26



Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

6 de junio de

2019 1011
05 de agosto
de 2015 1595
27 de

diciembre de 2705
2012

5 de agosto
de 2014 147l
29 de abril de
2013 865

27

“Por la cual se fijan las escalas de
asignacion basica de los empleos que
sean desempefiados por empleados
publicos de la Rama Ejecutiva,
Corporaciones Auténomas Regionales y
de Desarrollo Sostenible, Empresas
Sociales del Estado, del orden nacional, y
se dictan otras disposiciones.”

Por el cual se dictan normas relativas al
Subsistema Nacional de la Calidad y se
modifica el capitulo 7 y la seccién 1 del
capitulo 8 del titulo 1 de la parte 2 del
libro 2 del Decreto Unico Reglamentario
del Sector Comercio, Industria y Turismo,
Decreto 1074 de 2015, y se dictan otras
disposiciones.

Por el cual se modifica la planta de
personal del Instituto Nacional de
Metrologia INM y se dictan otras

disposiciones.

Por el cual se reorganiza el Subsistema
Nacional de la Calidad y se modifica el
Decreto 2269 de 1993

Por el cual se designa al Organismo
Nacional de Acreditacion de Colombia -
ONAC como unico organismo de
acreditacion y se dictan otras
disposiciones.



Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

Congreso de
la Republica
de Colombia

13 de julio de
2012

3de
noviembre de
2011

15 de
diciembre de
2008

16 de
noviembre de
1993
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Por medio del cual se dictan medidas
para la organizacion, articulacién y
1500 funcionamiento del Sistema
Administrativo Nacional de
Competitividad e Innovacion

Por el cual se escinden unas funciones
de la Superintendencia de Industria, y
4175 Comercio, se crea el Instituto Nacional de
Metrologia y se establece su objetivo y
estructura.

Por el cual se dictan normas sobre
intervencién en la economia para el
ejercicio de las funciones de acreditacion
de organismos de evaluacion de la
4738 conformidad que hagan parte del
Subsistema Nacional de la Calidad y se
modifica la estructura de la
Superintendencia de Industria y
Comercio.

Por el cual se organiza el Sistema
2269 Nacional de Normalizacion, Certificacion
y Metrologia.



6 DISENO DEL METODO DE INVESTIGACION
6.1 TIPO DE INVESTIGACION

Se establece que esta propuesta de investigacion es de tipo descriptiva ya que, la
informacion que se solicita se dirige a reconocer los proceso que se desarrollan dentro
del area de metrologia, para ellos es necesario generar preguntar concretas que faciliten
la descripcidn de estos procesos, situacion mas recurrentes y problematicas que se
evidencian en esta area en especifica de la empresa. Asi lo describe Salkind (1998), “se
resefian las caracteristicas o rasgos de la situacién o fenémeno objeto de estudio” (p.
11). Este tipo de investigacion aporta a la propuesta una mirada integral sobre el andlisis
de proceso de facturacion de dicha area.

6.2 METODO

La metodologia que se implementara debido a su facilidad para entablar entrevistas
semiestructuradas o técnicas de observacion es el método cualitativo, lo cual ayuda a
comprender en el contexto cotidiano de la problematica que se esta estudiando.

Teniendo en cuenta los objetivos propuestos, las técnicas de recoleccién de informacion
gue nos muestran el método cualitativo son observacion, entrevistas semiestructuradas,
las cuales se realizaran con los trabajadores del area y de otras areas quienes tengas
relacion con la facturacion, como lo son area de contabilidad, infraestructura y compras.

6.3 TECNICAS Y FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

Observacion no participante: esta técnica permite la observacion especifica del objeto de
estudio en su actividad cotidiana, sin llevar a cabo intervenciones las cuales afecten con
el desarrollo de esta y de la recoleccion de informacion.

Entrevista semiestructurada: Permite abordar de manera individual preguntas exactas
frente al objeto de estudio, se genera una conversacion fluida en la que el entrevistador
va direccionando las preguntas hacia la informacién que quiere obtener del entrevistado.

Disefio de datos agregados: A través de los datos que se han arrojado en tiempos
anteriores a la investigacion como lo son: (correos donde se evidencia la falencia, en la
cantidad de transacciones mal hechas, llamados de atencion al area, discusiones y/o
reclamos de terceros por la realizacion de los procesos inadecuadamente).
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6.4 FUENTES DE INFORMACION

Primarias: (Bernal, 2010) “las fuentes primarias todas aquellas de las cuales se obtiene
informacion directa, es decir, de donde se origina la informacién. Es también conocida
como informacion de primera mano o desde el lugar de los hechos.” (p.191).

Ya que el método de investigacion de este trabajo es cualitativo, no se recogeran datos
numericos, se llevaran a cabo entrevistas semiestructuradas, y observacion en el area
de estudio.

Secundarias: (Bernal, 2010) “son las que ofrecen informacion sobre el tema que se va a
investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o las situaciones, sino que
solo los referencian” (p. 192). Estas se obtendran de los documentos y sitios convenientes
para nutrir la investigacion, algunos de los documentos se podran obtener de, trabajos
de grado, documentos de la universidad, libros, portales instituto nacional de metrologia
en Colombia, entrevistas semiestructuradas, técnicas de observacion y a proveedores.

6.5 POBLACION Y MUESTRA

Es indispensable contar con un empleado de cada una de las areas donde se tienen mas
interaccidn con el &rea de metrologia y también de dicha area se indagara con cada uno
de los integrantes de esta. Se tomara personal del area de contabilidad, area de
infraestructura y area de compras. Donde se contara con 11 empleados que conformaran
la muestra del estudio.

6.6 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacion obtenida mediante las técnicas anteriormente determinadas se utilizara
como insumo para proponer un modelo de mejora para mejorar el correcto proceso de
radicacion de facturas en el area de metrologia de la organizacion Angel Diagndstica
S.A.S miembro del grupo SYNLAB ubicada en la ciudad de Cali, Valle del Cauca.
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7 DIAGNOSTICO DEL PROCESO

En este apartado se definira el diagnostico de los procesos que se relacionan con la
facturacion que realiza el practicante de turno. Permitiendo desde diferentes aspectos
diagnosticar los procedimientos y definiciones actuales que se tienen, para asi poder
tener claridad en cuanto a las posibilidades de mejora y los focos de falencias generados
por la forma en la que actualmente se realizan toda la labor de induccion, capacitacion y
posterior desenvolvimiento de los estudiantes en sus procesos académicos con la
empresa objeto de estudio.

Para llevar a cabo el diagndstico de la situacion actual del area, durante los seis meses
de practicas se realizd la entrevista semiestructurada a la persona a cargo y se
observaron todos los procesos. Se realizaron la entrevista con el fin de obtener
respuestas sobre el tema de investigaciéon, de parte del encargado, el cual estd mas
involucrado con el proceso de facturacion, se identificaron las caracteristicas claves con
respecto a la capacitacion y conocimiento del proceso de facturacion. En los seis meses
de practicas se pudo dar a conocer el funcionamiento de cada proceso.

Se debe tener en cuenta que para la realizacion del proceso de contabilizacion de factura,
este debe tener la autorizacién del coordinador nacional de metrologia, de la persona
encargada del area de clinico y de la persona encargada de bioindustrial, asi mismo
verificar que el servicio de haya realizado, también a que sede corresponden y si
pertenece a alguna provision, rubro, capex o si se difiere.

Figura 2: diagrama de flujo — proceso de contabilizacion
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Recoleccion de
facturas v ordenes de
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reahizacion del
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Si

v

Se realiza recepeion de Autorizacion del coordmador nncional
SETVICIO

v

v Se asigna la que mbro,
provisidn o capex
pertenece la factura o %
se difiere

Sc entrega a contabibdad <

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Toda empresa debe dar prioridad a la correcta ejecucién de cada proceso que ejecuta
cada éarea, esta influye directamente en la productividad y eficiencia, especificamente
cuando la organizacion debe manejar gran cantidad de equipos y estas areas deben
mostrar resultados positivos, se precisa urgente un apoyo o una alternativa que permita
lograr que un area sea eficiente. Para el caso de organizacion Angel Diagnostica miembro
del grupo SYNLAB en la ciudad de Cali, Valle del Cauca, se ha requerido la
implementacion de nuevos modelos de capacitacion y un nuevo manual de funciones
para la correcta ejecucién de las actividades en el area de metrologia, ya que en
incontables ocasiones se han presentado falencias en el proceso de facturacion de esta
area, lo que ha generado discordia y confusion al momento de entregar el reporte de
gastos mensual de dicha area. Se podria argumentar que los procesos administrativos
estan compuestos por:

e Mecanica: Se trata de la planeacion, es realizar planes, estrategias, direccionar
presupuesto, recursos y etc.

¢ Dinamica: Aqui es donde se encarga de que de ver que las actividades se estén
realizando y para ello debe contar con una supervision diaria para asi prevenir o
corregir errores.
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De este modo, es bien sabido que la correcta ejecucion de los procesos depende también
de ciertos factores que se necesitan un cumplir en cada area para asi lograr que cada
area de la organizacion pueda realizar sus actividades de manera eficiente. Es debido
aclarar que la empresa Angel Diagnostica miembro del grupo SYNLAB para la correcta
ejecucion del proceso financiero de cada area tiene como sistema contable un software
CG1 el cual se maneja a nivel nacion y este permite realizar el proceso de facturacion,
sin embargo, si no se cuenta con una supervision y correcta induccion a este programa
no se puede garantizar que los empleados puedan realizar su proceso de facturacion de
una manera correcta.

Si bien el sistema CG1 permite que cada area pueda realizar su proceso de facturacion
acorde a los gastos tercerizados que se realicen, este software contable cuenta con
items, centros de operacion y centros de costos los cuales son necesarios para la
correcta realizacion de solicitudes de compra, ordenes de servicio y recepciones del
servicio.

Cada éarea cuenta con un acceso diferente a este sistema, en el caso del area de
metrologia esta, solo tiene acceso a la realizacion de solicitudes de compra y recepcion
del servicio. El aliado principal de esta area es el area de compras quienes son los
encargados de realizar las 6rdenes de servicio con base en dicha solicitud previamente
enviada.

En el aspecto del practicante, la induccion de este puesto de trabajo dura alrededor de
tres dias donde se quedan con vacios y debido a que los practicantes estan en una
constante rotacion cada seis meses, se pierde los procesos y los conocimientos ya
adquiridos por el anterior aprendiz. Esto refleja un porcentaje de error en los datos
histéricos en la facturacion en los tres primeros meses. Se presenta a continuacion, el
histérico

Tabla 2. Historico de transacciones

MES HECHAS DEFECTUOSAS % ERROR
ENERO 1188 154 13%
FEBRERO 1059 106 10%
MARZO 1268 139 11%
ABRIL 1176 47 4%
MAYO 1143 46 4%
JUNIO 1365 68 5%
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JULIO 1384 111 8%

AGOSTO 1125 169 15%
SEPTIEMBRE 1391 181 13%
OCTUBRE 1118 22 2%
NOVIEMBRE 1273 51 4%
DICIEMBRE 1127 34 3%
ENERO 1268 203 16%
FEBRERO 1347 202 15%
MARZO 1027 123 12%
ABRIL 1182 24 2%
MAYO 1297 39 3%
JUNIO 1357 68 5%
JULIO 1308 131 10%
AGOSTO 1192 155 13%
SEPTIEMBRE 1243 162 13%
OCTUBRE 1155 58 5%
NOVIEMBRE 1090 22 2%
DICIEMBRE 1067 32 3%
ENERO 1044 167 16%
FEBRERO 1219 110 9%
MARZO 1368 109 8%
ABRIL 1291 26 2%
MAYO 1085 33 3%
JUNIO 1372 69 5%
JULIO 1258 201 16%
AGOSTO 1094 142 13%
SEPTIEMBRE 1093 87 8%
OCTUBRE 1202 60 5%
NOVIEMBRE 1112 33 3%
DICIEMBRE 1001 20 2%

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Asi mismo, se presenta el comportamiento de los datos de forma grafica, donde se puede
evidenciar la tendencia de estos.

Figura 2. Comportamiento de las fallas en las transacciones
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Fuente: Elaboracion propia, 2021.

En este caso en particular, conforme a los datos histéricos y el comportamiento
observado. se encuentran unas falencias en la organizacion Angel Diagnostica S.A.S
donde se encuentra esta situacion que amerita una intervencion en los procesos
administrativos, debido a que la nueva persona que llega, no se le da una induccién
acorde con las necesidades e importancias del cargo. Donde teniendo en cuenta los
procesos administrativos de los cuales el practicante esta encargado, que son todas las
transacciones relacionadas con el manejo de inventarios, elaboracion de guias, empaque
y envié de equipos,

De forma particular, la facturacion, los practicantes que llegan a esta area no cuenta con
una induccion la cual les deje claro la importancia de este proceso debido a que la
organizacién solo contrata el nuevo aprendiz tres dias antes de que el anterior salga
donde se ve reflejado que se esta perdiendo el proceso del anterior practicante. (A.
Jiménez, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2020).

Las solicitudes de compra se realizan en un sistema de contabilizacion llamado CG1
donde estas son las base fundamental para la relacion de las ordenes de servicio y donde
se tiene que tener en cuenta a que items y centros de operaciones van cargadas dichas
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actividades a realizar, luego de que los encargados de compras realicen la orden de
servicio, estas son recibidas por el area de metrologia y estas se envian directamente al
proveedor para que pueda proceder a las actividades. (A. Jiménez, comunicacion
personal, 20 de noviembre de 2020).

Al momento de llegar las facturas entregadas por cada uno de los proveedores, el
practicante dentro de sus tareas tiene que hacer firmar estas por el encargado de clinico
o bioindustrial y por ultimo el coordinador nacional de metrologia. Luego de tener las
firmas de estos, el practicante debe proceder hacer los respectivas recepciones del
servicio donde es muy importante tener en cuenta los centros de costo donde radica el
problema ya que, se cuenta con muy poca capacitacién de estos y el desconocimiento
de los integrantes del area dificulta que esta actividad se pueda realizar correctamente,
en cuanto a bioindustrial no es complejo debido a que es una sola sede pero para el area
de clinico son mas de 50 sedes a nivel nacional y donde un solo equipo se llegue a cargar
a la sede incorrecta esto puede generar sanciones para el area. (A. Jiménez,
comunicacién personal, 20 de noviembre de 2020).

En cuanto a la capacitacién existe desde hace muchos afios debido a que es la Unica
manera de educar a una persona que va a ocupar un cargo en el cual no ha tenido
experiencia, aun cuando este tiene experiencia la capacitacion o induccion son factores
sumamente importantes dentro de la organizacion debido a que esta abre la perspectiva
del empleado para analizar y asumir su nuevo cargo con responsabilidad, solucionar
dudas y hacer las preguntas correspondientes.

Esta depende del tiempo que la empresa vea conveniente segun la importancia de cada
cargo, teniendo en el caso estudio una situacion la cual no tienen en cuenta la importancia
de un puesto de trabajo que por ejemplo este ocupando un practicante y su capacitacion
puedes ser muy corta, esto afectando su trabajo en un futuro debido a que este no tiene
como resolver dudas que salen del dia a dia. Esto contradiciendo la premisa de que es
necesario que todos los integrantes de un area estén capacitados de ejercer las labores
de cualquiera de sus comparieros debido a que en algun caso uno de estos puede faltar
y si su trabajo es indispensable, alguno de los participantes del area debe tener la
capacidad de ejercer dicha actividad.

En un principio, la empresa objeto de estudio no cumple con un proceso primordial para
el crecimiento profesional e individual de cada trabajador. Se tiene las organizaciones
deben de realizar un cronograma de capacitaciones para cada puesto de trabajo, debido
a que en algunos casos los empleados duran un afio o dos en un mismo cargo y al no
ver un progreso, buscan nuevas oportunidad o en el caso contrario el empleado no
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cumplioé con los objetivos propuestos y este es despedido, donde se empieza un nuevo
proceso y la persona que entra a esta debe ser capacitado e inducido a la realidad de su
cargo, teniendo asi una claridad en sus objetivos a cumplir y la complicidad del cargo que
ahora viene a ejercer, asi mismo como sus responsabilidad y a quien debe dirigirse a la
hora de tener algun problema. Situacion que no ocurre actualmente en la empresa objeto
de estudio con respecto a cargos con corto espectro de contratacion

Se realiz6 un diagnostico en el area de metrologia de la empresa Angel Diagnostica SAS
miembro del grupo SYNLAB.

IDENTIFICACION DE FALENCIAS

En los seis meses de practica profesional, utilizando las metodologias de observacion,
antecedente y se realizé la entrevista semiestructurada a la persona a cargo y se analizé
la relacion del area con las demas areas relacionadas como lo fueron: (adrea de
contabilidad, compras e infraestructura). Se pudo determinar el foco de la deficiencia
administrativa del area el cual segun todos estos datos recogidos, es debido a la poca
capacitacion en el sistema contable CG1 con el cual se debe realizar la factura mensual
del area y esto debido a que los integrantes del &rea no conocen nada al respecto de
este sistema y de sus funcionalidades.

Dicha falencia sucede en los tres primeros meses donde el practicante apenas esta
conociendo este sistema y su funcionalidad, donde se cometen equivocaciones que
llevan a la realizacion de nuevas solicitudes de compra, ordenes de servicio, facturas y
en algunos casos nuevas recepciones del servicio, ya que de esto solo se da cuenta en
los dias de facturacion donde las personas del area de contabilidad se encargan de
revisar item por item que se haya realizado de manera correcta.

A continuacién, se presenta el diagrama de Pareto que permitird reconocer cuales son
las falencias mas recurrentes para poder asi definir una propuesta definida y direccionada

Tabla 3. Causas de los problematicas con facturacion en el periodo 2020-II

Causas

. Falta de conocimiento 206
. Falta de capacitacién 168
. Carga Laboral 76
. Problemas del sistema 28
B Ausencia de codigos 28

37



Informacién mal diligenciada por parte de los 29
operativos
. Problemas logisticos de terceros 16

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Tabla 4. Distribucion de las razones de problematicas de facturacion

Frecuenci
Posicion real (Causas y datos ordenados) a Porcentay
acumulad e
a
- 20
Falta de conocimiento 6 206 38%
o 16
Falta de capacitacion 8 374 31%
= Carga Laboral 76 450 14%
. Problemas del sistema 28 478 5%
. Ausencia de codigos 28 506 5%
I Informacion mal dlllgenglada por parte de los 29 508 4%
operativos
. Problemas logisticos de terceros 16 544 3%

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Figura 3. Diagrama de Pareto de las razones de probleméticas de facturacion
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El eje horizontal (el grafico que se muestra en la Figura 3) se refiere a las diversas razones
de las falencias en los procesos de facturacién a cargo del practicante por la falta de
capacitacion. Estos son los factores que conducen a la pérdida de capacidad de
interrupciones logisticas no planificada dentro de la organizacion.

Cada barra representa un tipo diferente de causa, y el nimero de veces que su altura
ocurrié en un periodo previsible, la que tiene mas ocurrencias se coloca a la izquierda y
la que menos ocurre se coloca a la derecha. De esta forma, en cuanto a su impacto sobre
el problema, el diagrama de Pareto sefiala en primer lugar qué razones deben atacarse
primero, en este caso, la falta de conocimiento del estudiante y la falta de capacitacion
de este. Todo esto provocando los errores, inconsistencias y situaciones que no se
controlan y monitorean adecuadamente, reduciendo asi la capacidad de cumplimiento en
cuanto a las actividades relacionadas con las transferencias en el area de metrologia

Algunos subprocesos que se relacionan con la facturacion de la cual es responsable el
estudiante son:
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Proceso para enviar equipos a calibracion, verificacion, mantenimiento o
validacion

Los jefes del &rea junto a sus colaboradores planifican mes a mes cuales son los equipos
se deben enviar a calibracion, verificacion o mantenimiento, esto se realiza con el fin de
programa la recoleccion de los equipos que en muchos de los casos para la unidad de
negocio clinico que son alrededor de 50 sedes, estos deben llegar primero al area de
metrologia suroccidente Cali, de ahi se contacta con el proveedor para la calibracién de
este que aproximadamente se demora ocho dias, el area debe contar con equipos de
contingencia debido a que las sedes no se pueden quedar sin estos instrumentos debido
a que son indispensables para el analisis de muestras y estos se envian por mensajeria
interna para su entrega inmediata. Los equipos de contingencia se envian con sus
respectivas hojas de vida y certificados de calibracion, por si en el transcurso de esa
semana hay auditoria todos los documentos estén en orden.

En el caso de que los equipos que se van a mandar a hacer estas actividades se
encuentren en la sede de avenida del rio que es donde esta el area de metrologia, los
encargados de los equipos deben ir a recogerlos, dejar los de contingencia y enviar los
del area que se recogieron a calibracion.

En el caso de la unidad de negocio bioindustrial, esta se encuentra en la sede de avenida
del rio entonces es mas facil mantener un control de los equipos, recogerlos para
calibracion y dejar los de contingencia.

Proceso de realizacion de ordenes de servicio

Antes de enviar cualquier equipo a calibracion, verificacion o validacion, los encargados
de las unidades de negocio piden a los proveedores cotizacion por la actividad que se
vaya a realizar en cada equipo y se procede a una reunion con el jefe del area para
verificar con que proveedor sale mas barato realizar este servicio siempre y cuando
cumpla todos los estandares de calidad. Después de esto se procesoO a realizar las
solicitudes de compra donde se debe tener en cuenta a donde pertenece el equipo, esto
no es para todos los casos mas que todo pasa con bioindustrial.

Se realiza una solicitud de compra con el item de bioindustrial y si pertenece a
fisicoquimico o microbiologia, luego de esto se envia a la persona encargada de compra
para la realizacién de las érdenes de servicio que son las que se le envian al proveedor
para que pueda empezar la actividad correspondiente.
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Para el caso de clinico en pocas ocasiones se realiza cotizacion o se hace una solicitud
de compra para realizacion de orden de servicio previa, en este de por si, se envian los
equipos y luego se genera el proceso de solicitud de compra y orden de servicio.

Cabe resaltar que cada unidad de negocio tiene su propio item para lo que hay que ser
muy meticuloso y tener mucho cuidado para no hacer una solicitud de compra con el item
gue no le corresponde al equipo para evitar un proceso erroneo en este.

Proceso de realizaciéon de recepciones del servicio

Para realizar la recepcion del servicio se necesita tener la factura que entrega el
proveedor y su respectiva orden de servicio, luego de esto se debe tener en cuenta que
las facturas deben estar firmadas por el encargado del area de clinico o bioindustrial, y
por ultimo la firma del coordinador nacional de metrologia quien es la persona que
autoriza la entrega de dichas facturas al area de contabilidad. Para este proceso es
indispensable saber a qué sedes van cargadas las actividades y tener claros los centros
de costos a los que pertenece, debido a que son mas de 50 sedes a nivel nacional.

En esta parte es donde los practicantes tienden a cometer errores debido a la poca
induccion de estos items, ya que se dejan vacios y en el momento de realizar esta
actividad no cuenta con personas con el conocimiento para poder ejecutar esta accién
de manera correcta.

Proceso de contabilizacion

Para dicho proceso las facturas deben llegar los primeros 13 dias de cada mes, debido a
gue en la mayoria de los casos para la unidad de negocio clinico no se cuenta con una
orden de servicio previa entonces se debe enviar una solicitud de compra con la factura
para que se pueda realizar la orden de servicio la cual se entrega en un lapso de tres
dias y esto en algunos casos también pasa con bioindustrial.

Después de que las facturas lleguen y se tengan las ordenes de servicio, esto se pasa a
los encargados de cada unidad de negocio, ellos le dan el visto bueno, confirman que se
haya realizado el servicio, firman y colocan la hoja de vida del equipo al que se le realizo
dicha actividad, después de esto, se pasa con el coordinador nacional para el verificar si
dicha factura es una provision de meses anteriores o del rubro repuesto, capex o se
difiere a ciertos meses.

Después de plasmar lo dicho anteriormente autoriza con su firma y se procede a la
realizacion de la recepcién del servicio, en el caso de que la factura se difiera a esta no
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se realiza la recepcion, para el caso de los capex no se necesita ni orden servicio ni
recepcion. Para el resto de las factura si es necesario hacer, en la unidad de negocio
bioindustrial es mas facil ya que se encuentra en una misma sede y esta tiene su propio
centro de operaciones el cual solo se utiliza para esta unidad de negocio.

Para clinico es mas complejo porque cada sede tiene su propio centro de operaciones,
lo cual cada que llega un nuevo practicante se le hace una induccion de 3 dias donde no
se le alcanza a especificar la importancia de estos procesos y se tiende a cometer errores
en este.

En el area de contabilidad de deben entregar de la siguiente manera las facturas: factura,
orden de servicio y recepcion del servicio. Y se debe llevar copia de estar para llevar un
control fisico y virtual de las facturas que se entregan cada mes del area.

Por otra parte también se encuentra que el practicante tiene pocas funciones a su cargo,
aunqgue tiene una de las responsabilidad mas importantes del area, este solo se realiza
en los primeros 10 dias de cada mes donde el resto de tiempo sus tareas se disminuyen
y es necesario que este apoye a los demas integrantes del area los cuales su trabajo en
ocasiones no da abasto debido a la alta complejidad de los requerimientos de la empresa
y de los equipos que se manejan.

Este diagndstico se pudo realizar con la ayuda de la matriz DOFA para lograr identificar
fortalezas, debilidad, oportunidad y amenazas que tiene el area de metrologia, esto
también se logr6 gracias a la observacion, entrevista semiestructurada y antecedentes
requeridos para la correcta ejecucion de esta.
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Figura 4. Matriz DOFA

Fuente: Elaboracién propia, 2021.

Este resultado permite identificar que se poseen diferentes fortalezas, que una vez
aprovechadas permitiran un desempefio superior en los diferentes aspectos del cargo.
Pero que se imposibilita por la ausencia de conocimiento de los diferentes procesos que
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le competen al practicante. Por lo que la correcta definicion de los procesos y una
adecuada capacitacion permitirq aprovechar estas oportunidades resultantes del andlisis
diagnostico. Como resultado final del diagnostico, se definié que se requiere de una
correcta delimitacion de las responsabilidades y asignaciones a cargo del estudiante,
adicional a esto se evidencio la necesidad de una correcta capacitacion para evitar
bajones en los rendimientos, indicadores y medidas de productividad que se relacionan
con las labores del area de metrologia.
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8 PLAN DE MEJORAMIENTO

En este apartado se define el plan de mejoramiento, dando cumplimiento al segundo
objetivo especifico definido en la investigacion. Este basado después de analizar la
informacion que actualmente se tiene sobre el cargo y tener en cuenta los datos histéricos
de la productividad del practicante, ademas de los datos cualitativos de la entrevista
semiestructurada realizada a la persona en cargada, se concluye que se requiere de una
correcta estructuracion tanto de las actividades y responsabilidades que desempefiara el
practicante asi como un plan operativo de capacitacion para que la persona recién
ingresada tenga la capacidad en cuanto a conocimiento y habilidad para poder cumplir
con las diferentes labores asignadas. Asi, se analizaron cuales son las actividades que
se le deberian adicionar al practicante, debido a que su labor aunque no es la menos
importante debido a que maneja la facturacion del &rea, se necesita que este tenga mas
capacitacion y capacidad operativa. En el area existian unas funciones las cuales se
presentan a continuacion

Figura 5: Funciones del practicante del area de metrologia — actual

RESPONSABILIDADES

(Que hace, como lo hace y para que lo hace)

Hacer firmar cada cotizacion y factura, por cada encargado y sus superiores,
dependiendo el area.

Ordenes de Servicio Relacionar facturas de mensual, especificando la actividad y equipo.
y Facturacién

Relacionar, las provisiones mes a mes.
Manejar CGUNO.
Entregar los formatos requeridos por el equipo de trabajo.

Registrar cada una de las solicitudes en Excel, con sus respectivas
observaciones.

Realizar los envios de los equipos y documentos despachados por el equipo de
Mensajeria trabajo, solicitado por las sedes, por medio de Servientrega 0 mensajeria interna,
segun sea el caso, y hacer el seguimiento.

Control de archivo
de documentacion,
digital y fisica

Escanear y guardar en carpetas digitales, las hojas de vida de cada uno de los
equipos que salgan del area, con sus respectivos documentos.
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RESPONSABILIDADES

(Que hace, como lo hace y para que lo hace)

En compafiia del equipo de trabajo, llevar el control de archivo de hojas de vida
de equipo con sus respectivos documentos: subir todos los documentos
KEEPER necesarios segun el equipo, ubicandolos en cada area y sede. Teniendo en
cuenta la matriz de documentos, los que deben enviar las respectivas sedes y los

proveedores.

REDOX Hacer pedidos de papeleria y cafeteria segun lo que necesite el area.
En compafiia del encargado de cada area, estar pendiente de los pagos de los
Proveedores . o
proveedores y de los documentos solicitados por los proveedores y contabilidad.

Hojas de Vida de Realizar hojas de vida de equipos cientificos.

equipos Apoyo en auditorias.
Realizar las “Solicitudes de Compra Adicional” de lo que se necesite en el area.

Fuente: Area de Metrologia de Angel Diagnostica, 2020

Teniendo en cuenta la informacion diagnostica y la percepcion de los altos mandos
relacionados con el area de metrologia, se definieron entonces la identificacion del cargo,
el propdsito del cargo, las competencias requeridas para aplicar al cargo, los
conocimientos técnicos requeridos, las responsabilidades correctamente delimitadas y
definidas, lo relacionado con la supervision y seguimiento del cargo, las
responsabilidades transversales con respecto a procesos que abarcan toda la
organizacion, las relaciones tanto internas como externas del cargo y las caracteristicas
de la autoridad asignada al cargo. Permitiendo asi abarcar todos los requisitos,
necesidades y responsabilidades adecuadamente definidas del practicante, esto como
un documento que de forma oportuna debe brindarse al estudiante para que junto con
las capacitaciones tenga claridad y destreza para el cumplimiento de los diferentes
requisitos diarios con relacion a las diferentes areas con las que se relacionan las
actividades . asi, se presentan de forma correcta teniendo en cuenta el estudio de campo,
la observacion directa y la necesidad de definicién, las funciones para este cargo las
cuales se presenta a continuacion en la siguiente tabla:
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Figura 5. Definicion de la nueva estructura de las funciones propuesto para el practicante
en el area de metrologia

Cadigo:

FORMATO DESCRIPCION DE | Version: 7

é An gel CARGO Doc. Asoc:

MIEMBRO DEL GRUPO SYNLAB V/ Vigencia: 2020/12/01
1. IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO: Practicante Metrologia

AREA / DEPARTAMENTO: Metrologia

CARGO JEFE INMEDIATO: Coordinador Nacional de Metrologia
CARGO JEFE FUNCIONAL:  Coordinador Nacional de Metrologia
CARGOS QUE LE

REPORTAN: N/A

CARGO SUPLENTE: N/A

LUGAR / REGION DE . L .
TRABAJO: Cali - Valle del Cauca, Sede Administrativa

2. PROPOSITO O MISION DEL CARGO
¢Por qué existe el cargo? Resuma el proposito o papel del cargo, describiendo el aporte fundamental
en términos de qué hace y para qué lo hace

Brindar mecanismos operativos y administrativos de apoyo al area, cruciales para el funcionamiento y

control del proceso y sus procesos transversales.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS
COMPETENCIAS TECNICAS

Nivel educativo minimo requerido: Estudiante de pregrado
Profesiones que aplican: Administracion de Empresa e Ingenieria Industrial.
Especializacién y/o maestria en: N/A

INDISPENSA NIVEL
CONOCIMIENTOS TECNICOS REQUERIDOS BLE/ BA ME AV SU

DESEABLE S D A P

Manejo de herramientas Microsoft office (Excel, Word, power | INDISPENSABL X
point) E
CGUNO DESEABLE X
Habilidades Linguisticas: N/A
Experiencia minima requerida: N/A
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Disponibilidad para viajar:

N/A

4. RESPONSABILIDADES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES
(Que hace, como lo hace y para que lo hace)

Ordenes de Servicio y
Facturacion

Hacer firmar cada cotizacion y factura, por cada encargado y

sus superiores, dependiendo el area.

Realizar la “Solicitud de Compra” y pasar a compras para
generar la “Orden de Servicio”.

Realizar la “Recepcion de Servicio” y pasar a contabilidad,
teniendo ya la “Orden de Servicio”.

Relacionar facturas de mensual, especificando la actividad y
equipo.

Relacionar, las provisiones mes a mes.

Manejar CGUNO.

SIMEC

Llevar el control de las solicitudes al SIMEC, notificando a las
personas encargadas de cada caso y dando respuesta.

Realizar las solicitudes de SIMEC al area correspondiente,
buscando solucionar los eventos que surjan dentro del area.

Entregar los formatos requeridos por el equipo de trabajo.

Registrar cada una de las solicitudes en Excel, con sus
respectivas observaciones.

Mensajeria

Realizar los envios de los equipos y documentos despachados
por el equipo de trabajo, solicitado por las sedes, por medio de
Servientrega o mensajeria interna, segun sea el caso, y hacer el
seguimiento.

Control de archivo de
documentacion, digital y
fisica

Escanear y guardar en carpetas digitales, las hojas de vida de
cada uno de los equipos que salgan del area, con sus
respectivos documentos.

Archivar las entradas y salidas del area: las remisiones de los
equipos enviados por los encargados, para calibracion,
mantenimiento, calificacion, verificacion; las remisiones de
entrada de esas mismas actividades, por el proveedor; las
entradas de Redox, las entradas de compras de pedidos de
Roslady y de equipos nuevos.

Archivar la correspondencia enviada y recibida, ej: las cartas
enviadas a Servientrega para autorizacion de embalaje, etc.

Archivar las facturas del area por unidad de negocio y
proveedor.

Archivar los pedidos de Redox.
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KEEPER

En compafiia del equipo de trabajo, llevar el control de archivo
de hojas de vida de equipo con sus respectivos documentos:
subir todos los documentos necesarios segun el equipo,
ubicandolos en cada area y sede. Teniendo en cuenta la matriz
de documentos, los que deben enviar las respectivas sedes y
los proveedores.

Hacer las solicitudes de lo que esta pendiente, segin la matriz.

REDOX

Hacer pedidos de papeleria y cafeteria segun lo que necesite el
area.

Proveedores

En compafia del encargado de cada area, estar pendiente de
los pagos de los proveedores y de los documentos solicitados
por los proveedores y contabilidad.

Hacer las comparaciones de precios de proveedor.

Llevar el control cuando el pago es por caja menor, localizar al
proveedor y realizar el pago, teniendo en cuenta el soporte de

pago.

Hojas de Vida de equipos

Realizar hojas de vida de equipos cientificos.

Enviar o archivar de forma fisica las hojas de vida y sus
respectivos documentos, después de escanear.

Subir al Keeper, después de escanear.

Controlar y llevar el listado de carpetas de hojas de vida de
Bioindustrial.

Apoyo en auditorias.

Compras

Realizar las “Solicitudes de Compra Adicional” de lo que se
necesite en el area.

Smart Access

Crear los activos fijos de los equipos nuevo que lleguen al area

Crear cronograma
mensual del area de
clinico

Pasar cronograma mensual al auxiliar de servicio técnico y
metrélogo para realizar las respectivas revisiones mensuales en
cada sede

Revision de equipos en
cada sede

Magnitud y Tamafio de la Supervision:

5. RESPONSABILIDADES TRANSVERSALES

Hacer revisiones periodicas en las sedes cercanas de los
equipos para estar al tanto de sus mantenimiento, en el caso de
la sedes lejanas hacerlo por llamada con el encargado de dicha
sede

ITUD Y TAMANO DE LA SUPERVISION
N/A

RESPONSABILIDAD POR SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
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Cada trabajador que labore en la compafiia es responsable de: Procurar el cuidado integral de
su salud, suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud, informar
oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes en su sitio
de trabajo, participar en las actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo
definido en el plan de capacitacion del SG- SST y participar y contribuir al cumplimiento de los
objetivos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

Asegurar el cumplimiento de los lineamientos organizacionales (reglamento interno de trabajo,
manual de convivencia, normas de Bioseguridad y politicas organizacionales) a través de la
supervision, seguimiento y divulgacion de las normas de estas.

Asegurar el reporte oportuno de los accidentes laborales y participar en las investigaciones de
accidentes laborales en forma activa, para asegurar la correcta identificacion de causas y la
generacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Garantizar el cumplimiento de las normas de bioseguridad por el personal a cargo.

RESPONSABILIDAD POR SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Todos los trabajadores deben participar de forma activa en la implementacién mantenimiento y
mejora de las disposiciones legales y normas que implemente la organizacién en su sistema de
gestién, de acuerdo con los requisitos aplicables al proceso al cual pertenece (ISO 9001, ISO
17025, 1SO 15189, Acreditacién en salud, entre otros).

Los Gerentes, Jefes y Coordinadores de area deben liderar la implementacién, mantenimiento y
mejora de las disposiciones legales y normas que implemente la organizacién en su sistema de
gestién, de acuerdo con los requisitos aplicables al proceso que lidera o apoya (ISO 9001, ISO
17025, 1SO 15189, Acreditacién en salud, entre otros).

6. RELACIONES EN LA ORGANIZACION

Relaciones Internas

¢,Con Que cargo o proceso? Propésito?

Generar Ordenes de servicio y el proceso de
facturacion

Radicacion de facturas y cuadre de

Area de Compras

Area de contabilidad

provisiones.
Cumplimiento de cronograma preventivo para
Sedes de clinico y areas de bioindustrial los equipos y la solucién de problemas con los
equipos.
Area de infraestructura Para el proceso de adecuacién del laboratorio

Relaciones Externas

¢ Con Que Entidad / Persona? Proposito?
Proveedores Control de proceso de facturas

7. AUTORIDAD PARA TOMA DE DECISIONES
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DECISIONES TOMADAS POR S| MISMO (NO REQUIEREN APROBACION DEL SUPERIOR -
AUTONOMIA PARA ACTUAR)
Ninguna

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO UN SUPERIOR
Todas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Teniendo esto presente, se definieron ademas de las actividades relacionadas con el
guehacer diario del estudiante, actividades que permitan un desempefio mayor en cuanto
a las responsabilidades asignadas. Estas siendo las siguientes:

Smart Access, es la aplicacion donde se crean los activos para los equipos que llegan
nuevos al area donde luego de crear este, se disefa el sticker y hoja de vida para
entregarlo a la sede que corresponde dicho equipo.

Esta actividad se le suprimioé al encargado del area de clinico y bioindustrial debido a que
el practicante es quien recibe estos equipos, y las facturas de manera que habra un
control y una responsabilidad adicional que en cualquier cosa este puede acudir al area
encargado de este para su correcta elaboracion.

Crear cronograma mensual de clinico, En este caso el encargado del area de clinico
tiene que realizar un cronograma mensual para que el auxiliar de mantenimiento y el
metrélogo vayan a la sedes correspondientes a realizar mantenimientos, revisiones o en
caso tal una calibracion de algun equipo.

Dicha actividad se le encargara al practicante para que este pueda estar al tanto de que
dichas visitas si se realicen, esto se puede tomar evidencia llamando a las sedes o
tomando nota el dia en que se planee ir y validandolo con el reporte de las actividades
realizadas.

Revisidén de equipos en cada sede, esta es una actividades que el encargado del area
de clinico tiene que realizar dentro de cada mes pero debido a que son muchas las sedes
a nivel nacional, en la misma ciudad de Cali también son abundantes y el trabajo de esta
persona es de estar tiempo completo dentro de la oficina debido a que sus jefes en
ocasiones piden reportes de manera inmediata se hace imposible hacer estas visitas.
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Debido a esto se le pasara dicha responsabilidad al practicante teniendo en cuenta que
se le debe realizar una capacitacion de como revisar dichos equipos, darle auxilio de
transporte para este poder hacer estas visitas y llenar un archivo en Excel donde el podra
analizar luego con el encargado de esta area para realizar las actividades que
correspondan a cada equipo.

Adicional a la definicion se presenta el plan operativo de capacitacion para el
cumplimiento adecuado de las responsabilidades del practicante.

Plan de capacitaciéon en sistema CG1

Esta intervencién nace de la necesidad de mejorar uno de los procesos mas importantes
del &rea, en el cual se cometen errores a menudo los cuales suceden debido a la poca
capacitacion y el escaso conocimiento de todos los integrantes del area sobre el manejo
del programa CG1. También de esta, nace la necesidad de asignarle algunas funciones
del area de clinico al practicante, debido a que dicha persona se encarga de mas de 60
sedes a nivel nacional y en algunas ocasiones se ve muy atareado, y esto genera un
entorpecimiento en sus labores debido a la excesiva carga laboral.

A continuacion, se mostrara el cronograma de capacitacion para todos los integrantes del
area y este se podra utilizar como base para capacitar a cada practicante nuevo:

Tabla 5. Cronograma de capacitacion

HORA DE HORA DE

INICIO FINALIZACION DIA1 DIA2 DIA3 DIA4 DIAS

8:00 a. m. 12:00 a. m.

8:00 a. m. 12:00 a. m.

8:00 a. m. 12:00 a. m.

52



8:00 a. m. 12:00 a. m.

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Con este cronograma se podra capacitar a los cinco integrantes del area, brindandoles
una formacién completa del sistema CG1 y dejando en claro que esta capacitacion no es
para afiadirles mas tareas, sino que es un conocimiento que todos los del area deben
tener. También es de suma importancia dejar en claro que este cronograma refleja los
dias que se debe capacitar al practicante y como hacerlo. Es de suma importancia que
esta capacitacion se le haga al personal si quiera una vez cada 3 meses para asi ellos
tengan una constante retroalimentacion del sistema y si ha habido algin cambio en el.
Adicional a esto, se define el plan operativo para el cumplimiento de la propuesta. Donde
ya se especifican los otros aspectos relacionados con la nueva estructura de
responsabilidades del practicante y su necesidad de capacitacion.

PLAN OPERATIVO

Para capacitar y utilizar la nueva definicion del proceso que se relaciona con el practicante
del area de metrologia se identifica a los funcionarios que intervienen con el proceso de
facturacion, pues en general, si se establece el proceso, suelen ser los funcionarios
responsables de esta actividad. son responsables de ellos. Ademas, se realizardn cursos
de formacion en el ambito de la mejora, en los que se introduciran las metodologias,
beneficios y posibles avances que se pueden lograr con la implementacion de este tipo
de desarrollo metodoldgico.

La etapa que se definird alli, y si no existen carencias, defectos u otras mejoras
inesperadas, se deben reconocer las opciones que se pueden implementar para definir
correctamente la estructura del cargo del practicante. Siendo esta una herramienta para
orientarla y mejorar aun mas la eficiencia de servicio de facturacion. Tener en cuenta el
plan de mejora determinado, definiendo el objetivo de mejora como la busqueda de
adquisicion de conocimiento y habilidad para el cumplimiento de responsabilidades
adecuadamente definidas con el proceso relacionado de facturacién en el area de
metrologia. Esto respaldado por lo mencionado por Duran (2002), ya que los
"documentos razonablemente estructurados que forman parte del plan de mejora son el
puente que busca alcanzar las metas estratégicas previamente establecidas"(p. 43). Por
lo tanto, en el proceso de busqueda de habilidades para brindar un desempefio eficiente
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y fluido, es necesario capacitarlos, ya que estas son parte de la capacitacion general del
personal del area de facturacion

El plan permitira disefiar todas las operaciones necesarias para lograr una correcta
definicion y una efectiva sistematizacién del proceso de mejora del cargo. El plan de
accion se convertira en la herramienta orientadora para lograr una mejora significativa en
el proceso de atencion. A continuacion se presenta la definicién del plan operativo para
aplicar adecuadamente la propuesta de mejora. Es necesario acreditar el proceso
relevante, el objetivo que se busca en esta parte del plan, el tiempo de implementacion
definido en la mejora, propuesta de meta, el responsable de la actividad y un indicador
relacionado con la meta de mejora que controlard la actividad y su porcentaje final
esperado.
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Tabla 6. Plan de accién

PROCESO
OBJETIVO

Identificar las
falencias de los

CAPACITACION practicantes al
DE momento de
PRACTICANTES realizar sus
1 DE actividades
METROLOGIA para asi
EN LA PARTE asegurar que
DE este realice
FACTURACION estos de
manera
eficiente

(@)
<
a
>
|_
O
<

Realizar
capacitacion
de mas de
tres dias para
hacer un
seguimiento
de los errores
y los vacios
gue se
presentan en
el momento
de este
adquirir el
conocimiento
y llevarlo a la
practica

OBJETIVO DE MEJORA
TIEMPO DEFINIDO DE
CUMPLIMIENTO

8 dias

capacitacion :
calendario
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CARGO DEL
RESPONSABLE

Practicante
actual y jefe
del area

INDICADOR DE
CUMPLIMIENTO DE LA
ACTIVIDAD

Tiempo de
teoria/Tiempo
de practica

PROCENTAJE
OBJETIVO DENTRO

100%

PREPUESPUETO

$
100.000



CREACION DE
LOS ACTIVOS
FIJOS DE LOS
EQUIPOS
MEDICOS Y
BIOMEDICOS

GESTION DE
CRONOGRAMA
3 DE
ACTIVIDADES
PARA CLINICO

Realizar los
activos fijos de
los equipos
que lleguen
nuevo para las
diferentes
sedes 0 en
dado caso tal a
la sede donde
se encuentra el
area de
metrologia

Realizar
cronograma
mensual de las
actividades y
las visitas que
debe realizar el
auxiliar de
mantenimiento
y el metrélogo
para asegurar
el correcto
funcionamiento
de los equipos

Ejecutar la
activacion de
los activos
mediante los
stickers que
genera el
area de
contabilidad y
registrarlos
enla
aplicacion de
Smart Acces
antes de la
fecha de
facturacion

Programar a
los
encargados
sus
actividades y
visitas de
cada mes a
los
encargados
de estos
equipos

Practicante
y
Encargados
del area de
clinico o
bioindustrial

20 dias
calendario

Actividad
asignada

Practicante
y
encargado
de cada
unidad de
negocio

30 dias

Calidad .
calendario

56

Tiempo de

entrega/Tiempo 100%

de realizacion

Visitas
realizadas/
Equipos en mal
estado

100%

$
120.000



Disponer de las Realizar

herramientas revisiones
de eriddicas .
., P . Cantidad de
comunicacion y mediante CaUIDoS en
Revision de transporte para visitas o . auip
4 equipos en cada la revision de comunicacion Calidad S0ElEs Practicante BUE 100% $
. . 0
quip . . calendario estado/cantidad 120.000
sede los equipos via llamada .
de equipos en
que se para estar al ol estato
encuentren las tanto del
diferentes estado de los
sedes equipos

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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9 CONCLUSIONES

De acuerdo con el andlisis actual con respecto a las falencias administrativas
encontradas en el area de metrologia de la empresa laboratorios Angel Diagnostica
miembro del grupo SYNLAB se puede concluir que, esta empresa la cual es encargada
de hacer diferentes examenes médicos y analisis bioindustriales, y a lo que respecta del
area de metrologia para el correcto funcionamiento de su parte administrativa, se quiere
una induccion o capacitacion clara para cumplir los objetivos del area y contar con las
condiciones para asegurar una correcta ejecucion de cada proceso. Determindndose asi
que el factor clave de esta organizacion es la consolidacion del cargo el cual actualmente
lo estan ocupando los aprendices universitarios, siendo este de gran importancia y asi
poder garantizar la correcta ejecucion de dichos procesos. Ya que al tener un manual de
funciones estructurado y correctamente definido, este cargo tiene un impacto fuerte en
la claridad de los procesos y el apoyo que dicha persona puede dar al &rea de metrologia.

Segun la evaluacién de registros historicos, donde se evaluaron las falencias con
respecto al correcto proceso de facturacion de esta area, se obtiene resultado la falta de
conocimiento de los integrantes del area sobre este proceso y sobre todo de la persona
a ingresar, ya que se tiene una constante de que los primeros meses de contrato existe
un alto nivel de error por la ausencia de capacitacién. ya que, como se venia haciendo
por el practicante no cuenta con el conocimiento para tener una correcta ejecucion de
este, por esto fue necesario realizar capacitaciones acordes las necesidades de este
proceso para asi todos los participantes del area tener el conocimiento y poder apoyar a
los nuevos aprendices que lleguen al area y corregir el porcentaje de error que se venia
manejando a la hora de cambiar de aprendiz y realizar esta actividad. Con este mismo
modelo darle induccién a la persona que se rota cada seis meses para que se familiarice
con sus labores y pueda tener claridad para realizar sus funciones

Respecto a la implementacion de la propuesta de mejora, este permitira la mejora de la
eficiencia del area de metrologia y asi mismo contribuyendo la correcta ejecucion de cada
una de las funciones de este cargo. Ya que con una correcta capacitaciéon y una adecuada
guia conforme a las necesidades y responsabilidades reales del cargo. La persona tendra
tedricamente la capacidad de cumplir a cabalidad con su quehacer diario sin entrar a
generar retrasos, reprocesos e inconvenientes por desconocimiento o falta de
capacitacion.

El plan operativo ademas, permitira junto con las capacitaciones planteadas en la
propuesta la total consecuciéon de los conocimientos requeridos para el correcto
desenvolvimiento de la persona que ingresa al cargo. Permitiendo un correcto empalme
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sin llegar a generar inconsistencias o problematicas que al final repercutiran en la
satisfaccion del cliente o proveedor debido a la ausencia de una correcta revision contable
de las transacciones realizadas por el estudiante
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10 RECOMENDACION

Teniendo en cuenta la interrogante principal del presente trabajo de investigacion, se
recomienda a la empresa llevar un seguimiento a la hora de rotar de aprendiz para asi
ahorrar tiempo y corregir errores de manera oportuna.

Implementar capacitaciones peridédicas del proceso de facturacion y de las nuevas
funciones del practicante para asi poder asegurar una correcta ejecucion de esta, y asi
poder cumplir con los requerimientos solicitados por el coordinador nacional quien este
caso es su jefe directo.
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ANEXOS
ANEXO A. Encuesta

ENCUENTA REALIZADA EN LA ORGANIZACION ANGEL DIAGNOSTICA S.A.S
MIEMBRO DEL GRUPO SYNLAB

Esta encuesta se realiz6 especificamente en las areas de: metrologia, infraestructura,
compras y contabilidad con el fin de determinar cuales son las falencias que se
encuentran en el proceso de facturacion del area de metrologia.

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa Angel Diagnostica S.A.S?
1 a 2 afos
3 a 4 anos
5a 6 afos
R/ 5 Afos
2. ¢A qué area pertenece?
Metrologia
Infraestructura
Compras
Contabilidad
R/ Metrologia
3. ¢Qué cargo tiene usted en esta area?
R/ Coordinador nacional de metrologia

4. ¢Ha tenido usted que intervenir en la factura mensual entregada por el area de
metrologia?

Si X
No
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5. ¢Porque?

R/ El practicante comete errores bastante criticos a la hora de realizar la
facturacion mensual del area debido a que su tiempo de capacitacion solo es de 3
dias donde no se logra llenar los vacios en cuanto a los items necesarios para
realizar la factura de manera perfecta y esto lleva a tener transacciones
rechazadas. Ademas en la empresa no se tiene definida una estructura de
responsabilidades para que el practicante

6. ¢Cuales han sido los errores mas comunes del area de metrologia a la hora de
entregar factura?

R/ Se encuentran errores en las recepciones del servicio que es donde se asignan
los centros de operaciones de las sedes a las cuales se deben cargar el valor del
servicio que se haya realizado y alli es donde el area de contabilidad revisa las
facturas y esta recepcion del servicio donde se da por rechazada la transaccion y
se comprometen los tiempo de pago a los proveedores

7. ¢Cada cuanto se presentan estos problemas?

R/ Generalmente estos problemas se presentan cada que se cambia de
practicante, los primeros 3 meses. Ya que teniendo en cuenta los protocolos
actuales, se utilizan solo 3 dias antes de que el actual termine su contrato llega el
nuevo para la capacitacion donde no se logran llenar los vacios. Y el estar rotando
de personal genera un retroceso para el area en este sentido

8. ¢Que se podria mejorar en el area ?

R/ Definir adecuadamente la carga laboral, al practicante se le tiene una de las
actividades mas importante del area pero no se le definen capacitaciones o se le
definen correctamente las responsabilidades. Lo que al final se resume en
desconfianza, ademas que no se le puede asignar mas tareas las cuales son igual
de importante debido a los errores que se han presentado

Firma: Antonio Jiménez, Coordinador Nacional de Metrologia
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