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RESUMEN

El presente trabajo es el resultado del proceso realizado durante los seis meses
de pasantia, en la Empresa Solidaria de Salud Emssanar E.S.S. de San Juan de
Pasto.

Las péaginas siguientes registran un informe detallado que comienza por la
realizacion de un diagnostico, en el cual se presenta la situacion actual de la
empresa, detectando la falta o exceso de personal en dos procedimientos de vital
importancia para la empresa. Mediante la medicién de cargas de trabajo por el
método de cronometraje, identificando actividades bien definidas, para la toma de
tiempos estandar. Realizando un acompafamiento al talento humano que labora
en los procedimientos, para la toma de multiples muestras que permitan detectar
la falta o exceso de personal.

Se presenta un plan me mejoramiento para la empresa mediante el disefio de un
documento que de manera clara, practica y precisa que facilite la optimizacion de
las actividades objeto de estudio para que contribuya a la gestion del talento
humano en cuanto a manual de funciones, salud ocupacional, Estrategias para
mejorar los procedimientos y procesos analizados.



ABSTRACT

This work is the result of the process during the six-month internship in the Health
Supportive Company E.S.S Emssanar San Juan de Pasto.

The following pages record a detailed report begins by making a diagnosis,
which presents the company’s current situation, detecting the absence or over-
staffing intwo procedures of vital importance tothe company. By measuring
workload by the method of timing, identifying well-defined activities, for taking time
standards performing an accompaniment to human talent working in the
procedures for the taking of multiple samples to detect the absence or overstaffed.

We present an improvement plan for the company me through the design of a
document in a clear, practical and accurate that facilitates the optimization of the
activities under study to contribute to the management of human resources in
terms of manual features, health occupational, Strategies for improving procedures
and processes analyzed.
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INTRODUCCION

EMSSANAR E.S.S tiene sus origenes mucho antes del afio 1993 cuando el
gobierno planteo un modelo en donde a través de la participacion comunitaria y la
intervencién de entidades del estado, se organizaron nucleos familiares entre
5000 y 10000 personas para velar por el bienestar de la salud de todos sus
integrantes. estas organizaciones se caracterizan fundamentalmente por sus
concentracion en los sitios de origen y la atencion de poblaciones pequefias con
un enfoque de salud familiar; es asi como nace Emssanar una empresa que se
encuentran a la vanguardia de la actualidad en el proceso de gestion del talento
humano que es de gran valor e importancia, obteniendo efectividad y eficacia
alcanzando directamente el establecimiento, cumplimiento y desarrollo y
competitividad dentro de las demas organizaciones, y el contar con un talento
humano y no tenerlo en cuenta entorpece los resultados, por tal motivo se ha
hecho necesario la evaluacion de la carga laboral o carga de trabajo que se define como el
conjunto de requerimientos psicofisicos a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su
jormada laboral en la empresa Emssanar.

La preservacion de los recursos humanos debe constituir un objetivo estratégico
de la organizacion laboral, al permitir aprovechar las capacidades, destrezas y
experiencias de los trabajadores en su propio desarrollo y fomentar el sentimiento
de pertenencia a ésta.

La conservacion del personal es un proceso complejo, que implica un contrato
entre el trabajador y la organizacion. Desde el punto de vista psicoldgico, esta
mediado por la percepcion del trabajador acerca de lo que estd ofreciendo a la
organizacion y aquello que esta recibiendo de ella. En el momento en que el
trabajador perciba que le ofrece a la organizacion més de lo que recibe, se
retirara, o dejara de ser un trabajador interesado en permanecer en ella.

Cuando no se logra la preservacion o estabilidad de la fuerza laboral en un
sistema organizacional, se produce la fluctuacion o movimiento voluntario de ésta,
dirigido a la busqueda de condiciones diferentes, que satisfagan las necesidades
de los trabajadores que lo integran.

La fluctuacion o inestabilidad de la fuerza de trabajo, comprende todo tipo de baja
o rompimiento de la relacion laboral por iniciativa del trabajador, ajeno a los
intereses de la entidad donde el mismo labora, asi como por sancion laboral. Esta
puede ser real, cuando el trabajador concreta el rompimiento de la relacion con el
Centro a que pertenece, y potencial cuando el trabajador que ocupa un puesto de
trabajo es susceptible de ocasionar baja laboral por decision propia.
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1. TEMA

1.1 DEFINICION DEL TEMA

La presente opcidén de grado se presenta a modalidad de Pasantia, acoge como
tema central la gestion del talento humano en el estudio de carga laboral
identificando la falta o exceso de personal en los diferentes procesos de la
empresa con lo cual se disefiaran estrategias que permitan la optimizacion de
cada uno de los procesos de estudio para la Empresa Solidaria de Salud
Emssanar E.S.S.

1.2. DEFINICION DEL TITULO

Evaluacion del Talento Humano Estudiando la carga laboral para detectar la falta o
exceso de personal de la empresa Emssanar E.S.S.

15



2. PROBLEMA

2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Emssanar E.S.S. es una Organizacion de la Economia Solidaria, que asegura el
riesgo en salud de la poblacién afiliada al Régimen subsidiado en el Sur occidente
Colombiano, presta servicios en las areas de: salud, educacion Técnica,
comercializacion de alimentos, asistencia socio empresarial y micro crédito. A
través de tecnologias flexibles y el eficiente manejo de los recursos y un talento
humano competente y motivado, comprometido con el liderazgo, la solidaridad, la
responsabilidad y en la contribucién al mejoramiento de las condiciones de vida de
su comunidad para el desarrollo de su pais.

La empresa posee en total 1300 empleados distribuidos en las regionales de
Cauca, Valle, Narifio y Putumayo; En la regional Narifio laboran 350 personas,
distribuidos en los diferentes municipios del departamento de Narifio donde
Emssanar presta sus servicios con sede principal en el municipio de Pasto en la
cual se toma la poblacion objeto de estudio del area operativa que laboran en los
procedimientos de pagos de salud y atencion al usuario, donde se observa
sobrecarga laboral.

Permitiendo realizar un estudio de Carga Laboral aplicado a cargos operativos de
diversos procesos anteriormente mencionados de EMSSANAR E.S.S.,,
previamente identificados como criticos en cuanto al represamiento de trabajo, la
continua insatisfaccion de los trabajadores por la falta de personal para el
adecuado desarrollo de los mismos.

De esta manera se pretende identificar la capacidad real de los trabajadores y de
los diferentes procesos a estudiar con el fin de poder sugerir posibles acciones y
decisiones que permitan crear un equilibrio entre el tiempo y numero de
actividades que los trabajadores deben tener para desarrollar sus funciones con
nivel 6ptimo de productividad y asi beneficiar a la organizacion sin perjudicar la
calidad de vida de los empleados, haciendo posible el mejoramiento de cada
proceso estudiado de EMSSANAR E.S.S.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.
¢,Como estudiar la carga laboral para detectar la falta o exceso de personal y

mejorar el proceso y las condiciones de trabajo del talento humano que labora en
la Empresa Solidaria de Salud Emssanar E.S.S.?
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3. OBJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Estudiar la carga laboral para identificar la falta o exceso de personal en la
empresa EMSSANAR E.S.S.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndstico situacional sobre la Carga Laboral aplicado a cargos
operativos identificados como criticos en los procesos de administraciéon de la
contratacion, procedimiento de pagos de salud y procedimiento de servicio de
atencién al usuario EMSSANAR E.S.S.

e Disefar estrategias que permitan la optimizacion del estudio de la carga
laboral.

e Realizar un plan de mejoramiento, en cuanto a la optimizacion de las
actividades analizadas, para que contribuyan a la gestién del talento humano
en cuanto a: manual de funciones, salud ocupacional; y asi mejorar los
procedimientos objeto de estudio.

17



4. MARCO REFERENCIAL
4.1 MARCO TEORICO.
Carga de trabajo:

El trabajo requiere la utilizacion de energia humana, que se traduce en la
realizacion de un esfuerzo fisico y mental determinado. Podemos definir la carga
de trabajo como “el conjunto de requerimientos mentales y fisicos a que se ve
sometido un trabajador o una trabajadora para la realizacién de su tarea”. Acotar
la carga de trabajo exclusivamente a los requerimientos “durante la jornada”
excluye una situacion bastante frecuente en muchos trabajos y en particular a los
gue acceden mujeres: los requerimientos fisicos y mentales directamente
relacionados con la tarea se continlan mas all4 de la jornada, en el espacio de
hogar. Por ejemplo, el trabajo docente.*

La carga de trabajo como factor de riesgo se va a estudiar en dos aspectos: la
demanda de esfuerzo fisico y las demandas mentales o psicolégicas del trabajo.
Como factores de riesgo, ambos aspectos pueden agravar o ayudar en la
recuperacion de enfermedades profesionales y enfermedades comunes no
laborales.

Cuando producen fatiga y malestares inespecificos, aumentan el riesgo de
accidentes; cuando se controlan adecuadamente, aumentan la productividad y la
satisfaccion con el trabajo.

CONCEPTO DE CARGA LABORAL:

La carga laboral o carga de trabajo se define como el conjunto de requerimientos
psicofisicos a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada laboral.

Es el medio por el cual la direccion puede medir el tiempo que se invierte en
ejecutar una operacion o una serie de operaciones de tal forma que el tiempo
improductivo se destaque y sea posible separarlo del tiempo productivo?

MEDICION DE LA CARGA LABORAL:

La medicion de carga laboral es la aplicacion de técnicas para determinar el

15/16 MEDICION DE CARGAS DE TRABAJO
Guia metodolégica para los procedimientos asignados a los puestos de trabajo de Funcionario

2 . . . -
Ricardo Chavarria Cosar http://www.siafa.com.ar/notas/nota86/cargafisica.htm
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tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida
efectuandola segin una norma (método) de ejecucion preestablecida.

En las organizaciones el tiempo para brindar un servicio determinado o el tiempo
total de fabricacion de un producto puede aumentar a raiz de imprevistos y
tiempos improductivos, debido al mal funcionamiento del proceso o por el tiempo
improductivo afiadido en el curso laboral ocasionado a su vez por deficiencias de
la direccién o a la actuaciéon de los trabajadores. Todos esos factores tienden a
reducir la productividad de una empresa.

MEDICION DE CARGA LABORAL:

La medicién de carga laboral es la aplicacion de técnicas para determinar el tempo que invierte
un trabajador cualificado en llevar a cabo una tarea definida efectuando la segin una norma
(método) de ejecucién preestablecida (definicién de procesos)®

VALORACION DE CARGAS DE TRABAJO:
Por tanto, el Estudio de Valoracion de Cargas Trabajo se puede asumir como:

El conjunto de técnicas que pueden aplicarse para la medicion de trabajos o tiempos de trabajo,
determina la cantidad de personal necesario para la eficiente realizacion de las funciones
asignadas.

Con caracter previo a la medicién de las Cargas de Trabajo se precisa, ineludiblemente,
identificar con claridad los procedimientos, tramites y tareas que requiere la Institucion en la
unidad administrativa que sera objeto de andlisis y valoracion de cargas.

A nueva era de la “‘informacion y el conocimiento” el concepto del trabajo también se ha
transformado. Ahora es concebido como el aporte para lograr los objetivos de la organizacion.
Las metodologias actuales de analisis del trabajo méas que preocuparse por las tareas que €l
trabajador debe desempefiar, se centran en descifrar y establecer su aporte al logro de los
objetivos de la organizacion a la que pertenece. Las empresas competitivas han aplicado
estrategias que pasan por la modemizacion de sus estructuras, su aplanamiento.”

4.2 MARCO HISTORICO.

El concepto “medicion y de estudio sobre las cargas de trabajo” tiene sus raices
en la organizacion cientifica del trabajo. Su principal promotor, Frederick W.

3 Stella Restrepo, L. y otros. Optimizacion de procesos mediante el estudio de las cargas de trabajo. Valoracién de la carga
laboral en una empresa de servicios. Diciembre 2006

* Leopoldo Colmenares http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/mediciontrabajo/
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Taylor, considerado padre de la “Gestion cientifica”, mejoré los estandares de
trabajo mediante el estudio detallado de los tiempos de ejecucion y fue el primero
en utilizar el cronometro para medir las cargas de trabajo. En las primeras
décadas del siglo XX sus métodos representaron una gran innovacion en el
sistema productivo, fundamentalmente en Estados Unidos e Inglaterra.

Posteriormente cayeron en desuso por su aplicacion generalizada a la medicidon
de los tiempos improductivos imputables a los trabajadores, sin tener en cuenta
los agentes externos a ellos, con la consecuente fijacion de normas de
rendimiento y de medidas de reduccion de excedentes de plantillas, lo que generé
una fuerte resistencia sindical a la utilizacion de esta herramienta.

En la actualidad el estudio sobre la medicion de las cargas de trabajo ha
evolucionado conceptual y metodoldégicamente para convertirse en elemento de
analisis complementario a otros, como la gestion por objetivos, la definicion de
procedimientos o la valoracion de los puestos de trabajo, integrantes de modelos
gue persiguen la eficacia y la calidad en la prestacion de servicios a partir de
planes eficientes de recursos humanos, que suponen beneficios para ambas
partes, la institucion y los empleados, en términos de mejora de la competitividad
para la primera y de repercusiones profesionales para los segundos (formacion,
retribuciones, méritos, carrera profesional, etc.). Una premisa clave para
conseguir el éxito en este tipo de estudios es, por ello, abrirlos desde el principio
a la participacion de los trabajadores y de sus representantes.

4.3 MARCO CONTEXTUAL.
4.3.1 Generalidades de la empresa.
RESENA HISTORICA.

EMSSANAR E.S.S. tiene sus origenes antes del afio de 1993, cuando el gobierno
plantedé un modelo a través de la participacion comunitaria y la inter intervenciéon
de entidades del Estado, se organiza en grupos familiares de entre 5000 y 10000
personas para velar por el bienestar en salud de todos sus integrantes. Bajo este
esquema se desarrollaros diferentes experiencias en Colombia, donde
comunidades organizadas accedian a la salud basica, mediante un paquete de
servicios que se financiaba con aportes del Ministerio de Salud, los
Departamentos, los Municipios y la poblacién vinculada a dichos procesos, Estas
organizaciones se caracterizan fundamentalmente por su concentracion en los
sitios de y origen y la atencion de poblaciones pequefias con un enfoque de salud
familiar.

Posteriormente en el aflo de 1993 se expide la ley 100 que cre6 el sistema

General de Seguridad Social y puntualmente el Régimen Subsidiado en Salud. Se
define ademas que dicho subsidio en salud esta destinado a garantizar un Plan
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Obligatorio de Salud Subsidiado POS-S para la poblacion mas pobre y vulnerable
sera administrado por organizaciones de naturaleza Publica, privada, mixta o
comunitaria, quienes se denominan Administradoras del Régimen Subsidiado
(ARS). A partir de ahi las organizaciones comunitarias conocidas como Empresas
Solidarias en Salud, empiezan a jugar un papel importante en el sistema de salud
del pais, ya que la ley 100 les permite constituirse como ARS.

En el afio de 1995 se expide le decreto 2357, que define las condiciones para
operar en el Régimen Subsidiado, puntualmente se exigen 5000 afiliados al inicio
de operacién de una ARS e incrementarlos a 10000 en el primer afio, 25000 en el
segundo afio y 50000 al tercer afio; mantener un patrimonio de 100 salarios
minimos legales vigentes por cada 5000 afiliados, contratar una péliza para
enfermedades de alto costo y administrar los recursos a través de una Fiduciaria.
Esta norma norme es la que saca del contexto local y municipal a las empresas
solidarias de salud y les obliga a expandirse con el fin de cumplir los
requerimientos antes mencionados, permitiendo especialmente la cercania con las
familias que inicialmente las conformaron.

Ante la imposibilidad de alcanzar el numero de afiliados requerido, las E.S.S, se
organizan en unos convenios empresariales, a través de los cuales se cumplen las
exigencias del Decreto antes mencionado. Estos convenios agrupan a diversas
E.S.S., sin que cada una pierda su personeria juridica y la autonomia
administrativa y financiera.

En 1998 se expide el decreto 1804, que exige a las organizaciones que deseen
continuar en el régimen Subsidiado tener un minimo de 200000 afiliados, un
patrimonio del10000 salarios minimos legales vigentes, contar con una plataforma
tecnoldgica optima, una estructura administrativa y financiera con un sistema de
informacién y un sistema de garantia de la calidad que ofrezca garantias reales
para cumplir con el aseguramiento en la salud de los afiliados el Régimen
Subsidiado.

Este nuevo escenario imposible de cumplir en forma individual por cada empresa
solidaria en salud o por cada convenio se convierte en la amenaza que implica la
desaparicion del sistema de estas organizaciones comunitarias. Sin embargo las
empresas solidarias de Salud de Narifio, Valle y Putumayo, decidieron en cabeza
de sus dirigentes comunitarios, asumir el reto de transformar la amenaza del
Decreto 1804, en la oportunidad estratégica de conformar una soélida
Administradora del Régimen subsidiado en salud, que por su origen, principios y
filosofia haga parte del sector de la economia solidaria y responda de manera
efectiva a las condiciones exigidas por el Sistema General de Seguridad Social en
Salud y a las del mercado.

Con el arduo trabajo los lideres comunitarios y el equipo técnico de las E.S.S. que
asumieron el reto en Narifio, Valle y Putumayo se realizaron los analisis
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necesarios que permitieron definir con claridad el modelo de agrupamiento en el
marco de la economia solidaria, por lo cual a través de diferentes reuniones con
las juntas directivas de las organizaciones y en procesos de asamblea general
decide optar por la oportunidad empresarial a través de la INCORPORACION,
modelo que fue presentado en diferentes escenarios en el ambito regional y
nacional logrando el reconocimientos por parte del Ministerio de Salud, el
DANSOCIAL y la SUPERSALUD, como una nueva opcion valida para el
fortalecimiento empresarial y la administracion responsable de los recursos del
Régimen Subsidiado.

Es asi como finalmente la superintendencia Nacional de Salud, mediante
resolucion 063 del 29 de marzo del 2001, faculta a la ASOCIACION MUTUAL
EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD EMSSANAR E.S.S., para continuar con la
administracion de Régimen Subsidiado, por haber cumplido a cabalidad con los
requerimientos del Decreto 1804 de 1998.

La solidez administrativa, financiera y técnica de Emssanar E.S.S., garantiza el
cabal cumplimiento de sus responsabilidades en el aseguramiento del riesgo en
salud y la prestacion de los servicios contemplados en el Plan Obligatorio de Salud
Subsidiado con responsabilidad, seriedad, oportunidad, eficiencia, calidez y
humanismo, lo cual ha permitido que la empresa cumpla con el compromiso social
ante sus afiliados, asociados, la comunidad y las exigencias del sistema General
de Seguridad Social en Salud del Pais.

Emssanar es una Empresa Promotora de Salud del Régimen Subsidiado que
integra a mas de 1.200.000 mil afiliados en el sur occidente colombiano; cuenta
con una red de 270 IPS en los departamentos de Narifio, Putumayo, Cauca y
Valle, opera en 86 municipios integradas a través de un innovador Centro de
Contactos que permite mejorar la atencién al usuario y cuenta con un talento
humano calificado y dispuesto a conseguir dia a dia una mayor satisfaccién de los
afiliados, quienes se constituyen en eje principal de la de la organizacion.

Con la reforma de la ley 100 hoy ley 1122 se considera a Emssanar como la EPS
del Régimen Subsidiado.’

5 .z . . . .z
Planeacion y calidad presentacion flash conozcamos nuestra Organizacidon Emssanar.
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4.3.2 Estructura organizacional.

ORGANIGRAMA GENERAL EMSSANAR

ASAMBLEA GENERAL DE DELEGADOS

JUNTA DE

CONTROL SOCIAL REVISORIA FISCAL

JUNTA DIRECTIVA

|

GERENCIA GENERAL

COMITE TECNICO
GERENCIAL

PLANEACION Y CALIDAD

GERENCIA ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

GESTION HUMANA

E— GERENCIA DE SALUD

JURIDICA
GERENCIA DE DESARROLLO
COMUNITARIO Y EMPRESARIAL
CONTROL INTERNO
E.P.S-S COOEMSSANAR IPS COOEMSSANAR SF FUNDACION CETEM

REGIONAL VALLE - REGIONAL NARINO -
CUACA PUTUMAYO

Fuente: Jefatura Planeacion y Calidad EMSSANAR E.S.S. Diagramas para pasantes.
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GERENCIA REGIONAL EPS-S NARINO - PUTUMAYO

GERENCIA REGIONAL NARINO - PUTUMAYO

4{ Secretaria Ejecutiva ‘

COMITE TECNICO
REGIONAL

DEFENSORIA DEL ADMINISTRATIVA'Y
USUARIO SALUD ASEGURAMIENTO FINANCIERA

T
H ZONAL SUR ‘
L

COMITE PARA LA DEFENSA DE
LOS DERECHOS DE LOS
USUARIOS

{ ZONAL OCCIDENTE }

I
{ ZONAL CENTRO NORTE | i j
- ZONALCOSTA | i i
il il
T T

{ ZONAL PUTUMAYO }

A

>

Fuente: Jefatura Planeacion y Calidad EMSSANAR E.S.S. Diagramas para pasantes.
4.3.3 Gestion estratégica. El grupo corporativo es un conjunto de profesionales
de diversas areas que brinda soporte administrativo de manera transversal a todas
las Unidades Estratégicas de Negocio de la Organizacion acompafiando,
permanentemente las necesidades y requerimientos de las mismas.

En este grupo se encuentran la Gerencia General, la Gerencia de Salud, la
Gerencia Administrativa y financiera, la Gerencia de Desarrollo Comunitario y
Empresarial y las jefaturas de Planeacion y Calidad, de Gestiébn Humana, Juridica
y de Control Interno.

Metodologia de Balanced Score Card como herramienta de gestibn para la
medicién de gestién del desempefio empresarial.®

4.3.4 Mision: Somos una Organizacion de la Economia Solidaria, que asegura el
riesgo en salud de la poblacién afiliada al Régimen subsidiado en el Sur occidente
Colombiano, presta servicios en las éareas de: salud, educacion Técnica,

6 . .y
WWW.emssanar.org.co/conoscamos nuestra organizacion
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comercializacion de alimentos, asistencia socio empresarial y micro crédito. A
través de tecnologias flexibles el eficiente manejo de los recursos y un talento
humano competente y motivado, comprometido con el liderazgo, la solidaridad, la
responsabilidad y en la contribucién al mejoramiento de las condiciones de vida de
su comunidad para el desarrollo de su pais.

4.3.5 Vision: En el 2019 seremos un grupo empresarial de la economia solidaria
reconocido por su aporte en la generaciéon de capital social y desarrollo sostenible
del pais.

4.3.6 Valores Corporativos.

Liderazgo. Es una conducta expresada en nuestro diario vivir, caracterizada por
la capacidad de logro, de innovar, de aprender, de trabajar en equipo, de proponer
soluciones, donde la coherencia de nuestras dimensiones y acciones, inciden de
manera positiva en nuestra Organizacion y en la sociedad.

Solidaridad. Es el proceder empresarial que busca beneficiar de manera
permanente a sus grupos de interés con procesos de desarrollo sostenible y
sustentable actuando desde las dimensiones: social, economica y ambiental.

RESPONSABILIDAD SOCIAL. Es un acto de conciencia interior individual,
colectiva que determina nuestro que hacer, permite dimensionar la realidad social
y econdmica del entorno, estimulando la busqueda compartida de soluciones que
permitan contribuir al bienestar de la sociedad, el estado, la familia, nuestros
clientes y el desarrollo empresarial.”

4.4 MARCO NORMATIVO.

4.4.1 Reglamentacion en Colombia sobre la empresa. Ley 100 de 1993: que
creo el Sistema General de Seguridad Social y puntualmente el Régimen
Subsidiado en salud.

Decreto. 2357que define condiciones para operar en el régimen Subsidiado.

Decreto1l804 de 1998: que exige a las organizaciones que deseen continuar en
Régimen tener un minimo de afiliados, un patrimonio, contar con una plataforma
tecnolégica optima una estructura administrativa y financiera con un sistema de
informacion y un sistema de garantia de la calidad para cumplir con el
aseguramiento en salud delos afiliados al régimen subsidiado.

7Carta de Derechos del afiliado y del paciente Emssanar E.S.S. P 27 Y 28 enero 2011
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Resolucion 0639 del 29 de marzo del 2001 de la superintendencia Nacional de
salud, por la cual faculta a la asociacion Mutual Empresa de Salud Emssanar
E.S.S. para continuar con el Régimen Subsidiado por haber cumplido a cabalidad
con los requerimientos del decreto 1804.

Decreto 515 que definié las condiciones para la operacién y permanecia de las

administradoras del régimen subsidiado en salud.

Ley 1122 se hacen algunas modificaciones en el sistema General en salud, se
cambia la denominacion de Administradora de Régimen Subsidiado (ARS) por
Empresa Prestadora de Salud del Régimen Subsidiado. (EPS)

En el 2008 la Corte Constitucional emitio la sentencia de tutela T-760 del2008

4.4.2 Cobertura del Estudio. El tiempo de investigacion estara determinado por
la duracién de la pasantia, la cual se encuentra establecida por seis (6) meses.
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5. METODOLOGIA
5.1 TIPO DE ESTUDIO

llustrativos, que ponen de manifiesto las practicas de gestion de las empresas mas
competitivas.

Explicativos, que tratan de desarrollar o depurar teorias, por lo que revelan las
causas y los procesos de un determinado fenémeno organizativo.

Permite corregir el plan de obtencidén de evidencia, tanto respecto a su contenido,
como a los procedimientos a ser seguidos.

5.2 METODO

El método utilizado es el estudio de caso, la pasantia se define como descriptiva,
es decir, describe la situacion prevaleciente en el momento de realizarse el estudio
de carga laboral en un nivel interno con la observacion; por lo cual se observa
como realizan las actividades de empleados internos al momento de llevar a cabo
sus labores.

Lo que contribuye a la realizacién del diagndstico; puesto que el estudio realizado
a la empresa Emssanar se desarrolla de una forma unica, intensa y muy
detallada, permitiendo hacer una revision continua de la literatura relevante, lo cual
facilita que se mantenga al dia el desarrollo del area de talento humanao.

5.3 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

5.3.1 Fuentes de informacion. Fuentes Primarias: Se acude a este tipo de
informacion debido a la naturaleza que requiere el estudio del ambiente interno de
la empresa de EMSSANAR y en especifico el lugar de trabajo, mediante la
observacion y la aplicacion de técnicas para medir las diferentes actividades.

Fuentes Secundarias: La definicion del modelo que se plantea en este trabajo
hace necesaria la revision de textos y documentos relacionados con la gestion del
talento humano, la carga laboral, programas de salud ocupacional que
contribuiran disefio del diagndstico y el disefio de estrategias.

5.3.2 Técnicas y fuentes de recoleccion de informacion: Para la realizacion
del plan de mejoramiento se realizara un diagnostico y se disefiaran Estrategias
gue permitan observar la falta o exceso de personal para optimizar las actividades
en estudio y la gestién del talento humano.
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Andlisis de documentos relacionados con carga laboral en talento humano y
salud ocupacional en Colombia.

Herramientas informaticas como Word, y Excel para la medicion de tiempos al
personal por actividad.

Poblacion y muestra: La empresa posee en total 1300 empleados distribuidos
en las regionales de Cauca, Valle, Nariio y Putumayo; En la regional Narifio
laboran 350 personas, con oficina principal en la ciudad de pasto y de donde se
toma la poblacién objeto de estudio y se tomara una muestra de 42 personas del
area op8erativa gue laboran en los procesos de pagos de salud y atencion al
usuario.

Recoleccion de la informacién: Se mediran tiempos por actividad y se estudiara
manuales de funciones y diagramas de flujo que permitan obtener un analisis de
como se estan desarrollando las actividades de estudio.

Diagnédstico, mediante la observacion, recoleccion y analisis de datos para
realizarlo.

Disefio de estrategias para optimizar el estudio de carga laboral.

Disefio de plan de mejoramiento del estudio; de acuerdo al andlisis de la
informacion recolectada y el respectivo diagndstico.

® Fuente: Jefatura de Planeacion y Calidad EMSSANAR E.S.S. Septiembre 2011
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6. JUSTIFICACION.

Para Emssanar dentro en su responsabilidad social los colaboradores son de gran
importancia brindandoles condiciones laborales y de bienestar que estimulen el
desarrollo personal y profesional de todos sus integrantes, encaminadas en el
trabajo justo, respetuoso, participativo y equitativo; sin ninguna discriminacion por
razones de género, raza, religion, opinion, politica y filosofica.

Por este motivo; realizar un estudio de Carga Laboral aplicado a cargos operativos
en determinadas actividades de EMSSANAR E.S.S, previamente identificadas
como criticos en cuanto al represamiento de trabajo y la continua insatisfaccion de
los trabajadores por la falta de personal para el adecuado desarrollo de las
mismas. Y de esta manera identificar la falta o exceso de personal con el fin de
sugerir estrategias que permitan crear un equilibrio entre el tiempo y niamero de
actividades que los trabajadores deben tener para desarrollar sus funciones con
un nivel éptimo de productividad y asi beneficiar a la organizacion sin perjudicar la
calidad de vida de los empleados, involucrados en los cargos a evaluar de
EMSSANAR E.S.S.

El ambiente de trabajo inadecuado, el talento humano insatisfecho por laborar més
de las horas adecuadas, inclusive sacrificando la hora de almuerzo y de deporte a
gue tienen derecho. Generan baja productividad y calidad de vida por la presion
y estrés; que se genera al no cumplir con la labor asignada.

El costo y el gasto que conlleva a la empresa al tomar medidas como contratar
personal extra, y planes de contingencia para alcanzar los objetivos propuestos y
solucionar el atraso en el trabajo.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (Cienterfor/OIT1997) muchas
empresas de Estados unidos, Europa y recientemente en América han
implementado la gestion de recursos del talento humano basada en competencia
laboral como una herramienta para mejorar la productividad y mantener un clima
positivo en las relaciones con sus colaboradores. Una de las razones mas
importante de estos esfuerzos se encuentra en mejorar la productividad y
competitividad a través del conocimiento y la capacidad de aprender de la
organizaciéon esto nos muestra tendencia a revalorizar el factor humano como
como clave de competitividad organizacional.’

El talento humano es elemento mas importante para el funcionamiento de toda
organizacién. Si el mecanismo humano esta dispuesto a proporcionar su
esfuerzo, la organizacion funcionard, crecera y evolucionara, de lo contrario su
desarrollo se truncara y no tendra las posibilidades de ser competitiva.

® WWW/Google / Cienterfor/OIT1997
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7. PLAN DE TRABAJO

a. CAPITULO I: ANTEPROYECTO ACTUAL
b. CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA EMSSANAR.

e Analizar los Diagramas de flujo de cada proceso de acuerdo a la observacion
en campo, con el fin de conocer en realidad como se ejecutan los
procedimientos y poder establecer las actividades a medir.

Recolectarlos los datos de medicion de tiempos.

Analizarlos resultados del estudio de métodos y tiempos.

Analizar los procesos criticos para poder identificar reprocesos o mejoras.
Determinar la capacidad de los procesos y el nimero Optimo de trabajadores
para desarrollar las actividades.

Divulgacion a los Involucrados:

El primer paso a tener en cuenta para el desarrollo del estudio es informar a cada
uno de los jefes y trabajadores involucrados en los cargos a evaluar acerca del
estudio, haciéndoles saber qué beneficios se obtendran del mismo.*

Método de medicion:

Luego de analizar los diversos métodos para la medicion de tiempos de trabajo, se
consider6 que la mejor alternativa para dicho ejercicio es el método del
cronometraje para la medicion de tiempos.

Herramientas

Se utilizar4d una plantilla en Excel para la toma de los tiempos, la cual se
alimentara con las actividades a medir, datos recolectados y hara la labor de
crondmetro, con el fin de precisar dicha actividad.

De igual manera se usara una plantilla en Excel para el calculo de las muestras a
tomar por actividad.

Para la ejecucion del proyecto se dispondra de la toma de tiempos de cada
proceso descompuesto en actividad segun la importancia del impacto que generen
estos. De esta manera se abarcara el estudio de cada proceso con todo el
personal con el fin de encaminar toda la atencion en un solo proceso a la vez y asi
poder obtener mejores resultados en el estudio.

10 Medicién de Carga Laboral Andlisis de sistemas Administrativos Universidad Modular Abierta. P26 Analisis de Sistemas
Administrativos. LIC. Yanira Torres. Ciclo. 02/2009/www.dafp.gob.co
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c. CAPITULO Ill. PLAN DE MEJORAMIENTO: Disefio de un documento que de
manera clara, practica y precisa que facilite la optimizacién de las actividades en
estudio y contribuya la gestion del talento humano en cuanto a manual de
funciones, salud ocupacional, estrategias para mejorar los Procedimientos objeto
de estudio.

MANUAL DE FUNCIONES: este es un contenido que especifica las diferentes
actividades del personal que labora en la organizacion, y por lo tanto se estudiaran
y analizaran los manuales de funciones suministrados por la empresa para el
estudio de los procesos administracion de la contratacion: procedimientos
monitoreo y pagos de salud modalidad evento (facturacion) y proceso de servicio
de atencién al usuario. Observando las diferentes actividades que realizan en el
desempeiio de sus labores diarias para determinar las actividades a medir y hacer
las respectivas observaciones o sugerencias.

SALUD OCUPACIONAL: Consiste en la planeacion, organizacion, ejecucion,
control y evaluacion de todas aquellas actividades tendientes a preservar,
mantener y mejorar la salud individual y colectiva de los trabajadores con el fin de
evitar accidentes de trabajo y enfermedades profesionales. Que se observaran en
el desarrollo del estudio de carga laboral, detectando los riegos que existen para
luego hacer las respectivas recomendaciones o sugerencias a Emssanar.

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LOS PROCEDIMIENTOS DE ESTUDIO: es la
adecuada generacion de alternativas aprovechando cada una de las
oportunidades que tiene la organizacion. Analizando los procesos criticos para
poder identificar reprocesos o mejoras. Para asi determinar la capacidad de los
procesos y el nimero O6ptimo de trabajadores para desarrollar las actividades en
el estudio de la carga laboral.

7.1 EJECUCION Y ACTIVIDADES PLAN DE ACCION.

MEDICION DE CARGA LABORAL EMSSANAR E.S.S. PARA DETECTAR LA
FALTA O EXCESO DE PERSONAL

Objetivo General

Realizar un estudio de Carga Laboral aplicado a cargos operativos de diversos
procesos de las diferentes unidades de negocio de EMSSANAR E.S.S,
previamente identificados como criticos en cuanto al represamiento de trabajo y la
continua insatisfaccion de los trabajadores por la falta de personal para el
adecuado desarrollo de los mismos. De esta manera se pretende identificar la
capacidad real de los trabajadores y de los diferentes procesos a estudiar con el
fin de poder sugerir posibles acciones y decisiones que permitan crear un
equilibrio entre el tiempo y numero de actividades que los trabajadores deben
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tener para desarrollar sus funciones con un nivel éptimo de productividad y asi
beneficiar a la organizacion sin perjudicar la calidad de vida de los empleados,
haciendo posible el mejoramiento de cada proceso estudiado de EMSSANAR
E.S.S.

Objetivos Especificos

e Analizar los Diagramas de flujo de cada proceso de acuerdo a la observacion
en campo, con el fin de conocer en realidad como se ejecutan los
procedimientos y poder establecer las actividades a medir.

e Recolectarlos los datos de medicion de tiempos.

e Analizarlos resultados del estudio de métodos y tiempos.

e Analizar los procesos criticos para poder identificar reprocesos o mejoras.

e Determinar la capacidad de los procesos y el nimero Optimo de trabajadores
para desarrollar las actividades.

Divulgacion a los Involucrados:

El primer paso a tener en cuenta para el desarrollo del estudio es informar a cada
uno de los jefes y trabajadores involucrados en los cargos a evaluar acerca del
estudio, haciéndoles saber qué beneficios se obtendran del mismo.**

Método de medicion:

Luego de analizar los diversos métodos para la medicion de tiempos de trabajo, se
consideré6 que la mejor alternativa para dicho ejercicio es el método del
cronometraje para la medicién de tiempos. Se escogié dicho método porque es
uno de los mas apropiados en cuanto a la naturaleza de los procedimientos,
puesto que cada uno se descompone en actividades especificas repetitivas que
facilitan su medicién. Otro factor fue la necesidad de un método de medicién que
permitiera el constante desplazamiento, puesto que las mediciones se deberan
realizar en multiples locaciones y lugares de trabajo, por lo que una metodologia
de filmacion no seria la indicada. Por otra parte al no contar con datos historicos
de tiempos por cada actividad y evitar la subjetividad de preguntar a personas por
duraciones de actividades, no puede utilizar métodos como el de estandares
estadisticos o estandares subjetivos.

Es asi pues como se trabajara con el método de cronometraje para la toma de los
tiempos, para lo cual se debe descomponer cada puesto de trabajo en actividades;
por lo que se pretende iniciar el estudio de carga laboral, mediante la observacion
de cada uno de los procesos identificados como criticos, con el fin de poder

1 Medicién de Carga Laboral Andlisis de sistemas Administrativos Universidad Modular Abierta. P26 Analisis de Sistemas
Administrativos. LIC. Yanira Torres. Ciclo. 02/2009/www.dafp.gob.co
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plasmar en diagramas de flujo la manera real como estan desarrollandose los
mismos. De ésta manera se conoceran las actividades reales y desglosadas que
se mediran en la toma de tiempos por cada proceso.*

Luego se inicia con la toma de los tiempos como tal, recolectando los datos de
acuerdo a la muestra calculada por cada actividad. A partir de esa informacion se
pretende calcular el estandar o tiempo estandar que deberia tomarse el trabajador
en condiciones normales para la realizacion de la actividad, siendo este tiempo el
promedio de todos los datos obtenidos por cada actividad. Por efectos de ruido a
cada uno de los tiempos estandar de cada actividad se le suma el 7% de tiempo
suplementario.

Posteriormente, el estandar o tiempo estandar de cada actividad debe
multiplicarse por la cantidad de veces que se repite dicha actividad al mes, la cual
puede tomarse como un promedio de veces 0 metas planteadas; la suma de estas
actividades nos da como resultado el tiempo estandar del proceso al mes. A partir
de esta informacion se estima el tiempo estandar de todos los procesos del cargo,
sumando la informacion de cada uno de los procesos.

Al obtener ésta informacién se podra estimar la capacidad del puesto de trabajo y
el nimero de trabajadores 6ptimo requeridos para el mismo.

Para determinar la cantidad de empleados necesarios para la eficiencia del cargo
se debe dividir el tiempo estandar al mes que requiere el cargo entre 167 horas,
siendo este el tiempo real que un empleado trabaja al mes (por lo general, en
algunos casos se tendra que estimar este tiempo). Esta division nos da como
resultado la cantidad total de personal requerido para la eficiencia del cargo. Esto
nos permite conocer la carga laboral de los empleados.™

Tipo de Muestreo:

Para efectos del proyecto se realizaran dos tipos de muestreo. El primero es el
muestreo por conveniencia, el cual es no probabilistico y se utilizard en el
momento de determinar para el estudio de los tiempos de los procesos; este
muestreo se fundamenta en la escogencia de los procesos que estén presentando
mayores inconvenientes y que por conocimiento previo son de urgente andlisis. El
segundo tipo es el muestreo aleatorio simple, el cual es probabilistico y se utilizara
en el momento de escoger al azar las muestras de los tiempos a medir, con el fin
de garantizar la mayor homogeneidad posible a la hora de la toma de datos,
teniendo en cuenta el tiempo establecido para dicha toma de datos.

12 CLASE 5. Andlisis de Sistemas Administrativos. LIC. Yanira Torres. Ciclo. 02/2009

13 Guia de Medicién de Cargas de Trabajo. Departamento Administrativo de la Funcién Pablica. www.dafp.gob.co . p:
19,20,22,23.24,25,31.
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Tamarno de la muestra:

Se utilizara el método de MAYTAG-COMPANY para la conocer el tamafio de la
muestra a tomar de los tiempos por cada actividad con el fin de capturar datos que
permitan realizar analisis con un determinado % de confiabilidad. Se intentara
trabajar con el mayor % de confianza, sin embargo hay que tener en cuenta el
tiempo disponible para las mediciones.

El procedimiento consiste en la toma de diez lecturas para actividades que duren
hasta dos minutos y cinco lecturas para actividades que tengan duracidén superior
a dos minutos. Luego se determina el rango R o0 sea, el valor maximo H, del
estudio de tiempos, menos el valor minimo L, (H — L) = R, la media y la relacion
rango-media R / X. Esta ultima relacibn permite comparar con la tabla de la
metodologia y asi establecer tamafios de muestra de acuerdo al nivel de
confiabilidad deseado.™*

Herramientas y Prioridad de procesos:

Se utilizara una plantilla en Excel para la toma de los tiempos, la cual se
alimentara con las actividades a medir, datos recolectados y hara la labor de
cronémetro, con el fin de precisar dicha actividad.

Formato No 1 para tomar tiempos por actividad en Microsoft Excel: imagen de
pestafia de configuracion de hoja de célculo Excel para inicio de toma de tiempos.
Con macros y vinculos para realizar funcién de cronometro mediante un clic con el
mouse o raton del computador:

1 www/google /ingenieriadetiempos/muestras/cronometraje
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@| Ho-¢-QA&VESH@E|- Formato Toma de Tiempos V1.0 - Microsoft Excel - @B = :l
|
Iniie  Insertar  Disefic de pdgina  Formulas  Datos  Revisar  Vista v Qo @R
Al - F= | FORMATO TOMA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS v
| A | B c [ o £ [ G H ] )|
1 I FORMATO TOMA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS =
2
3 Fecha: [04 ABRIL DEL 2011 | Limpiar Encabezado
4
5 |Unidad de Negocio: Emssanar EPS OBSERVACIONES
6 |Regional: Narifio - Putumayo
7 |Departamento Narifio
8 |Ciudad / Municipio: San Juan de Pasta
9 |Proceso: Adminstracién de la Contratacién
10 Limpiar Actividades
11 Nombre de la Actividad Inidad de Fllljl)‘HDlﬂ de Inici Fin p
12 |Actividad 1: VALIDACION. RIPS CUENTA 07:00:00a.m.| 120000PM |Funsionario a Cargo
13 |Actividad 2: CARGA DE RIPS CUENTA =
14 |Actividad 3: CORRECION DE INCOSISTENCIAS CUENTA i
15 |Actividad 4: RADICAR CUENTA
16 |Actividad 5:
17 |Actividad &:
18 |Actividad 7:
19 |Actividad 8:
20 |Actividad 9:
21 |Actividad 10:
22
23
24 Responsable de la Medicidn: \Luis Eduardo Ipial Urbano |
25
26 |Recepcion y Revision ‘Jefatura Planeacion y Calidad EMSSANAR ESS. | P
27 Fecha de recepcidny Revisiéﬂ abr-lll -
4 4 ¥ M| Configuracién / Por Unidad de Fujo . Por Actividad /Hojal /%2 4] I | 2
Listo | Elm @ s () [} (+)

HOJa O€ CalCulo Og MICTOS0TT EXCET J7-ZUUS

e €0 .o

UTOTES, AOMINISTraaor

FeCia e Creation. UZ/Uof UL UZos P

=

=

Formato No 1 ;
Fuente: Jefatura de planeacion y Calidad Emssanar E.S.S. Referencia y Disefio: ING MILTON SANCHEZ

De igual manera se usara una plantilla en Excel para el calculo de las muestras a
tomar por actividad.

Vista de hoja de calculo de Excel para toma de tiempos por unidad de flujo de la
actividad de validacién radicacion del 5 de abril, que mediante un clic en la celda
de la hoja de calculo de rotulo inicio toma tiempo de inicio de la actividad, y cumple
la misma fusion con la de fin para finalizar la actividad; para luego por calculo del
sistema, se obtiene el tiempo total, rotulado con la letra T. formato No 1
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[ @‘ do-¢-0 38954 @ |= TIEMPOS VALRADIC5Abril mafiana [S6lo lectura] [Modo de compatibilidad] - Microsoft Excel — [@ 2
I Tnicio  Insertar  Disefio de pagina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista v @ o R )_
A10 - R 7 v
\L B C D E [F G H | ] K L M N (0] -
1 Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 Actividad 4 Actividad 5 E
= 2 Validacion ‘ Radicacién ‘ Registro ‘ Causacién ‘ Control de cuentas| |
[ 3 Go| Miciol [ Fni | 7 hico2 | fin2 | 72 ico3 | Fin3 | 13 Iniciod | Find4 | 714 nicioS | Fn5 || |8
4 1| 07:29:07am. 07:31:51a.m. 00:02:44 00:00:00 it HHHARRE # "
5 2| 10:41:56am. 10:53:58a.m. 00:12:02 00:00:00 HraRaeg FRERRRR #
6 3| 10:54:50a.m.  11:00:07a.m. 00:05:17 00:00:00 R BT #
7 4| 1143:13am. 11:49:15a.m. 00:06:02 11:23:33am.  11:29:11am. 00:05:38 HERRRRR HRERERR #
8 5 00:00:00 11:30:09a.m. 11:35:32a.m.  00:05:23 HraRaeg FRERRRR #
9 6 00:00:00 00:00:00 ERrEedy Ehangen #
0] 7 00:00:00 00:00:00 Hranang FRERERR #
1, 8 00:00:00 00:00:00 Hranaag FRRRRRR H %'
12 9 00:00:00 00:00:00 ERrEedy Ehangen #
13| 10 00:00:00 00:00:00 HraRaeg FRERRRR #
14 11 00:00:00 00:00:00 iR BT #
15| 12 00:00:00 00:00:00 HHHRRRE HEBHERR #
16 13 00:00:00 00:00:00 HraRaeg FRERRRR #
17 | 14 00:00:00 00:00:00 iR BT #
18 15 00:00:00 00:00:00 HHHRRRE HERHERR #
19| 16 00:00:00 00:00:00 HraRaeg FRERRRR #
20 17 00:00:00 00:00:00 R BT H |
21 18 00:00:00 00:00:00 HERRRRR HRERERR R
M ¢ W[ Configuracén | Por Unidad de Flujo /Por Actvidad /Hojal /%3 [l i ] » i
G [EOm s C—0— |f
Pagina: 28 de 62 | Palabras: 13066 | <& Espafiol (alfab. internacional) | \@@ B Z E 120% ‘:—:’—U—‘};‘

@ ece

HIEIEE

71 @ cana

s

Fuente: Jefatura de planeacion y Calidad Emssanar ESS. Referencia y Disefio: ING MILTON SANCHEZ Formato No 1

Para la ejecucion del proyecto se dispondr4 de la toma de tiempos de cada
proceso descompuesto en actividad segun la importancia del impacto que generen
estos. De esta manera se abarcarad el estudio de cada proceso con todo el
personal con el fin de encaminar toda la atencion en un solo proceso a la vez y asi
poder obtener mejores resultados en el estudio.
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Al M f | FORMATO PARA TOMA DE TIEMPOS EN RADICACION

Al B 5 D E F G H | ]
1 ‘ FORMATO PARA TOMA DETIEMPOS EN RADICACION
2 AUDITA
No No
3 | n |RADIC| FACTU IPS VAL RIPS| CARGA | CORREC | RADICAR | TOTAL OBSERVACIONES
4 | 1137830 234|ESE HOSPITAL JOSE MARIA HERNANDEZ - MOCOA ( PUTUMAY(  00:09:48 00:07:12| 00:07:02| 00:07:43 00:31:45|El sistema esta lento al cargar en audita
Se realiza correccion en procedimientos, atiende a publico que esta
5 | 2|37831 1|ESE METROSALUD - MEDELLIN { ANTIOQUIA ) 00:05:44| 00:03:05| 00:07:01] 00:05:57| 00:21:47|entrgando cuentas
6 | 337833 13|FUNDACION LOS OCOBOS - BOGOTA DC | BOGOTA ) 00:05:31| 00:03:34] 00:02:06| 00:00:53 00:12:04|
7 | 4]37834 130|DROGUERIA Y SERVICIO FARMACEUTICO SAN ANDRES - ORITO [  00:05:29( 00:02:44| 00:02:55| 00:04:46 00:15:54,
8 | 537835 6|ESE HOSPITAL SAN JOSE - ISNOS  HUILA ) 00:07:59| 00:05:17| 00:02:49| 00:05:12 00:21:17
9 6| 37838 24|FUNDACION HOSPITAL SAN PEDRO - PASTO ( NARINO ) 00:03:54| 00:06:02| 00:02:45| 00:01:14 00:13:55
10 | 7|37839] 1660|FUNDACION HOSPITAL SAN PEDRO - PASTO ( NARINO ) 00:02:06) 00:11:35| 00:01:39] 00:09:05 00:24:25| Al radicar el sistema esta lento
11| 8| 37841, 9|ESE HOSPITAL SUBA Il NIVEL - BOGOTA DC ( BOGOTA ) 00:02:55| 00:03:35] 00:01:14] 00:07:01] 00:14:45
12 | 9| 37842, 39| TRAUMEDICAL - CLINICA DE ORTOPEDIA Y FRACTURAS LTDA - P[  00:02:48| 00:14:14| 00:04:38) 00:02:06 00:23:47|Demora al cargar rips en sistema
13 | 10| 37843 63|ESE INSTITUTO NACIONAL DE CANCEROLOGIA - BOGOTADC (B 00:02:45| 00:02:16) 00:02:25| 00:02:55 00:10:21]
14 | 11] 37844, 4|ESE HOSPITAL SAN JOSE - SAN JOSE | CALDAS ) 00:01:39| 00:05:09] O00:0L:36] 00:02:49 00:11:13
15 | 12| 37845 3|ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO JAVIER - ACEVEDO ( HUILA ) 00:01:14| 00:01:12] O00:0L:31| 00:02:45 00:06:42|
16 | 13| 37846 61|IPS SANAR SALUD LTDA - SANDONA ( NARINO ) 00:04:38| 00:00:42] 00:01:53| 00:01:39 00:08:52|
17 | 14| 37847 2|HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN IGNACIO - BOGOTA DC [ BOGO| 00:02:25| 00:02:56| 00:08:57| 00:03:14 00:17:32|
18 | 15| 37843 15|CLINICA AYNAN LTDA - MOCOA  PUTUMAYO ) 00:01:36] 00:07:.01] 00:0L:51] 00:04:38] 00:15:06|
19 | 16| 37849 39|OPTICA FAMILIAR EU - MOCOA ( PUTUMAYO ) 00:01:31| 00:02:06] 00:07:01] 00:02:25 00:13:03
20 | 17| 37850 40|CENTRO DE IMAGENES DIAGNOSTICAS TERCER MILENIO LTDA -|  00:01:53| 00:02:55] 00:02:06] 00:01:36 00:08:30|

El grafico anterior muestra uno de diferentes Formatos elaborados en hoja de
célculo de Excel para la recoleccion de muestras de tiempos totales por cada
actividad realizada. La elaboracién de cada formato se realiza de acuerdo a los
requerimientos de las diferentes actividades y tiempos que se necita compilar para
la informacion recolectada en la el cuadro No 1 para toma de tiempos.

Modelo Utilizado para el calculo de la falta o exceso de personal.

Para el célculo de falta o exceso de personal se toma como modelo Yy referencia
la metodologia para determinar las cargas de trabajo en una dependencia los
pasos 1. Procesos por dependencia, 6. Cantidad promedio de veces que se repite
la tarea en el mes, 7. Tiempo de trabajo por cada Tarea (Tiempo estandar), 7.3,
Método de Cronometraje. 8. Tiempo total en horas hombre en el mes de cada
tarea distribuido por niveles y denominacion del empleo. 9. Total promedio mes de
horas hombre por etapa. 10 Total promedio mes de horas hombre por proceso. 13
Total personal requerido por nivel y denominacion del empleo y total personal
requerido en la dependencia, de 13 pasos que presenta la guia; el formulario No 1
de la guia de medicibn de cargas de trabajo de entidades publicas del
departamento Administrativo de la Funcién Publica.™

> MEDICION DE CARGAS DE TRABAJO Guia metodoldgica para el Sector Publico Gdmez Franco Luis 2009 p:
12, 16, 20, 22, 23,25.
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Una vez revisada y estudiada la diferente literatura se procede a disefar un
formato para la medicidén de cargas de trabajo por actividad de acuerdo al anterior
modelo tomando los pasos que se necesitan y para los 2 procesos estudiados en
la empresa Solidaria de Salud Emssanar. E.S.S. De la siguiente manera:

A manera de ejemplo se toma la fase de radicacion de cuentas del
procedimiento de monitoreo y pagos de salud modalidad evento.
FORMULARIO No 1

Dependencia: El término dependencia se asimila para el trabajo realizado la
dependencia de contabilidad y el area administrativa y financiera.
1. Proceso: Administracion de la contratacién, procedimiento monitoreo y
pagos de salud modalidad evento.

2. Etapa o fase:
Para el proceso de administracion de la contratacion que dentro de él se
encuentra el procedimiento de monitoreo y pagos de salud modalidad
evento.Se tiene las siguientes etapas o fases: recepcidén de cuentas, fase
registro de cuentas, fase causacion, fase control de cuentas, distribucion de
cuentas, registro de cuentas preauditadas, control de cuantas fase I,
Auditoria Técnica de cuentas, auditoria meédica.

3. TAREA O ACTIVIDAD:Para el desarrollo de la pasantia las actividades
concretas que realiza el empleado son observables repetitivas y medibles.
Para la etapa o fase analizada de Radicacion de cuentas, las tareas o
actividades son. Validacion de rips, carga en programa audita, correccion
de inconsistencias radicar la cuenta. Segun manual de fusiones y
procedimientos del area suministrado por la empresa.

4. NIVEL Y DENOMINACION DEL EMPLEO
Para la fase de radicacion de cuentas, el nivel y la denominacion del
empleo que debe realizarla es:

Nivel: Técnico
Denominacién del empleo: auxiliar contable (radicacién de cuentas).

5. Requisitos de la tarea. Para el cargo auxiliar contable de la fase de
radicacién de cuentas, son: contabilidad, y normativa tributaria, Sistema
general en salud de Seguridad en salud y ofimatica conocimientos y manejo
del Programa Uno-EE, CG- UNO y Audita, conocimientos de los procesos
de la tarea. Experiencia de un afo relacionada ala cargo estudios: titulo de
técnico en sistemas o ciencias contables.
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6.

7.

Cantidad promedio de veces que se repite la tarea en el mes.

Se registra en la columna 6 del formulario el nimero de veces que en
promedio se repite la tarea en el mes. Esta informacion esta directamente
relacionada con el promedio de cuentas, facturas, usuarios, servicios y
procedimientos que se desarrollan en el mes que para el ejemplo analizado
de radicacion de cuentas es el promedio de cuentas en el mes.

Tiempo de trabajo por cada tarea (Tiempo estandar).

Se establece el tiempo de la tarea sacando el promedio (media aritmética)
de los tiempos de ella en periodos anteriores si son conocidos, y se le
agrega el tiempo suplementario.

Las actividades de este estudio de midieron por el método de cronometraje.
Este método es aplicable a trabajos bien definidos y repetitivos.

Lastareas tienen que dividirse en elementos operativos u operaciones
elementales faciles de reconocer y deseparar de los demas, en los que esta
muy claro sucomienzo y terminacion.

Se mide con un cronémetro el tiempo que un empleado experimentado y
trabajando a ritmo normal tarda enrealizar cada elemento operativo u
operacion.

En una Hoja de Andlisis se anotan los tiempos cronometrados de cada
elemento operativo, en cantidadsuficiente para este estudio se tomaron 384
para la nuestras que se realizan por facturacion y 94 para muestras por
cuenta para obtener un buen nivel de confianza yprecision. De los tiempos
obtenidos se eliminan elmayor y el menor, y de los restantes se saca el
promedio(media aritmética).

A la suma de los promedios de cada uno de los elementos operativos de las
tareas, se le agrega el 7% de tiemposuplementario y el resultado es el
tiempo estandarasignado a la tarea.

Este método tiene como ventaja la precision.

Para la fase de radicacion de cuentas se midié por cronometraje, la cual se

divide en cuatro actividades. Validacion de rips, carga, correccion de
inconsistencias y radicar una cuenta.
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8.

Cronometrados los 94 tiempos para cada una de las 4 actividades se
obtuvieron los siguientes promedios.

a. Promedio de tiempos de validacién de rips = 5,15 minutos
b. Promedio de tiempos de carga de rips = 4,40 minutos
c. Promedio de tiempos de correccion de inconsistencias = 4,19 minutos
d. Promedio de tiempos de radicar cuenta = 5,02 minutos

Tiempo total de las actividades a+b+c+d=18.76 minutos.

Mas el 7% de tiempo suplementario: 1,3132 minutos
Da: 18.76 minutos. + 1,3132minutos = 20,0732 minutos. Este tiempo lo
dividimos por 60 para convertirlo en horas.

20,0732 minutos /60 = 0.3346 horas.

T = 0.3346 horas es el tiempo estandar para la fase de radiacion de
cuentas que se anota en la columna 7 del formulario 1.

Tiempo total en horas hombre en el mes de cada tarea distribuido por
niveles y denominacion del empleo.
En la columna 8 se colocan el nivel técnico auxiliar contable de cuentas.

Se multiplica la cantidad de veces que se repite la tarea en el mes(columna
6) por el tiempo estandar asignado a la misma (columna 7) y el resultado se
lo coloca en la casilla correspondiente al respectivo nivel y denominacion
del cargo en la subcolumna de la columna 8.

La fase de radicacion de cuentas se repite o se hace un promedio de 420
cuentas o veces al mes, y en la columna 7 tiene un tiempo estandar de
0.3346 horas, al hacer la multiplicacién tenemos. 420 cuentas x 0.3346
horas = 140.5124 cuanta/ horas que se colocan en la columna 8 en la
columna de técnico auxiliar de cuentas.

9. Total promedio mes de horas hombre por etapa.

Para el calculo del tiempo requerido en cada etapa: sume los tiempos
totales de las tareas de la respectiva etapa delas subcolumnas de la
columna 8, y el total escribalo en lacolumna 9 del formulario.

El tiempo de la fase de radicacion de cuentas es igual al 140.5124 horas

41



10.Total promedio mes de horas hombre por proceso.

Este tiempo, es el total en horas de todos los servicios o productos que nos
da el proceso en el mes, o el total de lameta que nos hemos propuesto
elaborar en el mismo periodo.

» Sume los tiempos de cada etapa del respectivo proceso registrados en la
columna 9y el total anotelo en la columnalO del formulario 1.

11. Cantidad de productos generados por el proceso en el mes.

Es la cantidad de servicios 0 productos resultados de losprocesos que
estamos elaborando en el mes o que nos hemos fijado como meta hacer en
el mes.

» Escriba esta cantidad en la columna 11 del formulario para el caso son
420 cuentas al mes en promedio que se radican.

Nota: La cantidad de productos anotados en la columna 11 del formulario
se refiere a los completamente terminados en el mes.

Las columnas No. 9, 10 y 11 son informativas para la institucion y sirven
para analisis de procesos y de productividad.

12. Total horas requeridas mes por nivel y denominacién del empleo, por
etapas y proceso. (Fila No. 12).

» Sume el tiempo total en el mes de cada tarea por nivel y denominacion del
empleo de las subcolumnas de la columna 8, y elresultado coléquelo en el
penultimo renglon de la respectivasubcolumna.

El anterior resultado es el tiempo total utilizado de horas en el mes por cada
nivel y denominacion y cargo.

Para el caso en estudio de la fase son 140,5124 horas requeridas en el mes
para un técnico auxiliar contable en la fase de radicacion de cuentas.

Similar al procedimiento anterior, se procede a sumar todos los tiempos de
las etapas de la columna 9, y los tiempos delos procesos de la columna 10,
y colocar los totales en elpenultimo renglon de las respectivas columnas.

Asi:
Tiempo total de las etapas (Columna. 9):

Estos tiempos totales de las etapas o de los procesos representanel total de
tiempo que se debe laborar en la dependenciapara los dos procesos.

Nota: En este ejemplo y para fines practicos, solo se utiliza la fase
radicacion de cuentas en el proceso de administracion de la contratacion
dependencia de contabilidad, pero en el ejercicioreal se deben colocar
tantos procesos como procedimientos y actividades se registren o existan.
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Tanto los procesos como las etapas o fases y las tareas sedeben trabajar
en forma macro de tal forma que se facilitesu analisis y medicion.

13. Total personal requerido por nivel y denominacion del empleo y total
personal requerido en la dependencia.

(Fila No. 13) Total personal requerido por nivel y denominacion delempleo.
Para determinar la cantidad de personal requeridopara cada nivel y
denominacion del empleo, se divide sucorrespondiente total de horas en el
mes de las subcolumnasde la columna 8, por 167 horas, tiempo real que un
empleadopublico trabaja en promedio por mes. El resultado de la divisibnse
coloca en el ultimo renglén de la subcolumna respectiva.

Las 167 horas de trabajo en el mes, se calculan asi: La jornada semanal de
trabajo por empleado es de 44 horas semanales,(articulo 33 Decreto 1042
de 1978, modificado por Decreto 85de 1986). Por lo cual, si se trabaja 5
dias a la semana,corresponderia trabajar cada dia 8.8 horas.

El afio tiene 365 dias de los cuales se descuentan 52 domingos, 52
sabados, 18 dias festivos y 15 dias de vacaciones, dando228 dias
realmente laborados al afio, para un promedio de 19dias/mes.

19 dias / mes x 8.8 horas /dia = 167 horas/mes.

Para el caso de cargo en radicacion de cuentas de nivel técnico se
requieren.
140,5124horas/167/horas/mes = 0.842 12 auxiliares contables.

El total de personal requerido en la dependencia es igual a la suma de
todos los requerimientos de personal por nivel y denominacién del empleo
de la dltima casilla de lassubcolumnas de la columna ocho.
También es igual a lo obtenido al dividir el tiempo total de todas las etapas
(columna 9) o de los procesos (columna 10)por 167 horas.

Una vez terminado el estudio de cargas de trabajo de la dependencia
podemos hacer las siguientes consideraciones:

» Determinar si sobra o falta personal en la dependencia.

Una vez obtenido el total del personal por cada nivel, seprocede a hacer la
planta de personal, donde se distribuyenpor grados, acorde con los
requisitos de las tareasconsignados en la columna 5 del formulario 1.

Al conocer la cantidad de horas - hombre y el nivel de los empleos
utilizados en cada etapa y en todo el proceso,podemos hallar su costo en lo
relacionado a la parte dendmina, y asi utilizar esta informacion para analisis
deproductividad o estudio mas riguroso de aquellas etapas queestén
generando los mayores costos.
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» Determinar cuales cargos estan recargados de trabajo y cuales estan
subutilizados y por lo tanto como utilizarlos enotras dependencias o
reasignar funciones en la misma,aprovechando las ventajas de tener la
planta de personalglobalizada.

Para ejemplo de analisis:

- Un cargo para el cual se requiera 1.55 empleados: Esta recargado de
trabajo.

- Un cargo para el cual se requiera 0.55 empleados: Esta subutulizado.
Nota: Cuando en una dependencia tenemos un requerimiento total de
personal en cifras decimales, se considera pertinenteaproximarlo al nimero
entero mas proximo por encima o pordebajo, exclusivamente para los
decimales que estén en elrango de 0.80 a 1 6 de 0 a 0.30.

Para el ejemplo: Los 0,841tecnicos requerido pararealizar las labores de
los dos procesos en el mes, seaproximan a 1 empleado.

Un requerimiento de 0.841 de personal se asume que equivale a 1 persona.
En el caso contrario, un requerimiento de 3.123, se asume que equivale a 3
personas.



IMEDICION DE CARGAS DE TRABAJO POR DEPENDENCIA PROCESO: ADMINISTRACION DE LA CONTRATACION. PROCEDIMIENTOS:

MODALIDAD EVENTO

MONITOREO Y PAGOS DE SALUD

CONTABILIDA
DEPENDENCIA: D FECHA: FORMULARIO No 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
CANTIDAD
DE
PRODUCTO
CATIDAD S
PROMEDI TIEMPO GENERADO
OQUE SE DE TIEMPO TOTAL EN TOTAL TOTAL SEN EL
REPITE TRABAJO | HORASHOMBREEN EL | PROMEDI | PROMEDI MESO
PROECESOS NIVEL Y LA TAREA | POR CADA | MESDE CADA TAREA OMES OMES- METAS
POR TAREA DENOMINACIO | REQUISITOS EN EL ACTIVIDA DISTRIBUIDO POR HORAS HORAS | PROPUESTA
DEPENECENCIA | ETAPA OFASE | ACTIVIDAD | NDEL EMPLEO | DELA TAREA MES D NIVELES HOMBRE | HOMBRE S
PROFESIONA | TECNIC
L @)
ADMINSTRACIO VALIDACION
N RIPS CONTABILIDA
NORMATIVIDA
DELA RADICACION TECNICO D
CONTRATACIO
N OFIMATICA 420
PROCEDIMIENT CARGA EN
O: DE AUDITA CONOCIMETO 420 0.3346 0.3346 140,5124 140,5124 | CUENTAS
MONITOREO Y
PAGOS DE CORRECCIO | AUXILIAR MAENJO DE RADICADA
SALUD CUENTAS N INC CONTABLE PROGARMAS S
CONOCIMEINT
MODALIDAD RADICAR ODE
EVENTO CUENTA PROCESOS
12 TOTAL HORAS REQUERIDAS MES POR NIVEL Y DENOMINACION DEL EMPLEO, ETAPASY PROCESOS 0.3346 140,5124 140,5124
13 TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR NIVEL Y DENOMINACION DE EMPLEO Y TOTAL DE PERSONAL 0,841 0,841
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FORMULARIO No. 2

Para la elaboracion del FORMULARIO No.2, PERSONAL REQUERIDO PARA LA
INSTITUCION se trasladan todos los totales de personal requerido por cada nivel
(Ultimacasilla de las subcolumnas de la columna 8 del FormularioNo.1) que se
haya elaborado para cada dependencia, a las respectivas casillas del formulario
No. 2 en la fila correspondiente a la misma dependencia.

Luego, en el Formulario No.2 : se suman horizontalmentelos requerimientos de

personal de cada dependencia, y nos da la cantidad de empleados requerida para
la misma.

PERSONAL REQUERIDO POR FASE PARA LA

EMPRESA
FORMULARIO 2.
FASE O TOTAL POR
it PROFESIONAL | TECNICO | FASE
RADICACION 1 1
REGISTRO 8 3
CAUSACION 1 1
DISTRIBUCION L )
DE CUENTAS
REGISTRO DE
CUENTAS 6 5
PREAUDITADAS
RECEPCION
RADICACION 3 3
CUENTAS FASE Il
AUDITORIA . Z
TECNICA
AUDITORIA
MEDICA DE 4 4
CUENTA
TESORERIA 1 1
TOTAL
PERSONAL 28
REQUERIDO POR PERSONAs | 28 PERSONAS
NIVEL
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Fuente: Este estudio. Disefiado Luis Ipial Adaptacion modelo y referencia la
metodologia para determinar las cargas de trabajo en una dependencia.

El orden de Prioridad de los procesos a estudiar se establece de acuerdo a la
unidad de negocio a la que pertenece, de manera que el estudio inicia con los
procesos relacionados a la E.P.S. de Emssanar ubicada en la calle 11 No 33
esquina barrio la Aurora durante los meses de abril, mayo, junio para el primer
informe y finaliza con procesos de Servicio de Informacion y Atencion al usuario
(S.I.LA.U) ubicado en la carrera 26 No 1- 117 sede Crecemillas de la ciudad de
pasto durante los meses de julio, agosto, y septiembre para el segundo informe.
De acuerdo a lo anterior el orden de estudio discriminado por procedimientos seria

TIEMPO

ACTIVIDAD ESTANDAR POR
ACTIVIDAD
VALIDACION RIPS 5.15 min
CARGA EN AUDITA 4.40
CORRECION INCONSISTENCIA 4.19
RADICAR 5.02
DEMANDA DE CUENTAS/MES 420
NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD 0.3346
HORA —MES ’
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL 140 5124
MES DE CADA ACTIVIDAD '
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE 0,8412

de la siguiente manera:

Monitoreo y Pagos de Salud Modalidad Evento

Atencion a Solicitudes Personales
Autorizacion de Servicios
Referencia y Contrareferencia
Gestion de Eventos Pos y No-Pos
Gestion de PORS

Afiliacion

. Gestion de Base de Datos
10.Recobros

11.Gestion Administrativa de Tutelas
12. Asignacion de Citas

©CoNoO~wWNE
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Monitoreo y Pagos de Salud Modalidad Capitacion




ASPECTOS A TENER EN CUENTA:

e La medicién de los tiempos se realiza por cronometraje de las actividades
gue se desarrollan en el proceso, entendiéndose estas como el conjunto de
pasos que la conforman. Adicionalmente es necesario acompafar al
trabajador toda la jornada debido a que hay actividades que no tienen un
momento fijo para realizarse.

e Se midieron cada una de las actividades involucradas en el procedimiento
Pagos Salud con el fin de medir la carga propia del mismo, pero también se
tuvieron en cuenta los tiempos muertos y tiempos dedicados a actividades
gue estan por fuera del procedimiento, con el fin de poder analizar el origen
de la carga por cargo.

e Al realizar el estudio se tuvo presente que existen diferentes tipos de
cuentas: las cuentas con volumen alto de facturas y las cuentas con
volumen bajo de facturas. Igualmente se debe tener en cuenta que hay
facturas con diferente tipo de complejidad, esto con el fin de poder realizar
los analisis pertinentes.

e Fue indispensable que en la medida en que se toman los tiempos se tome
por escrito toda informaciéon que sea util para un posterior andlisis del
procedimiento, con el fin de poder identificar posibles causas de retrasos en
los tiempos, oportunidades de mejora, etc.

e La muestra se calcula con base en un universo finito, que en este caso
seran los datos histdricos del periodo comprendido entre agosto del 2010 y
febrero del 2011 (Ultimos 7 meses) de numero de facturas y cuentas que
ingresan al procedimiento. La muestra es la siguiente: n de facturacion =
384 y n de cuenta = 94
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ESTUDIO PROCEDIMIENTO MONITOREO Y PAGOS DE SALUD MODALIDAD
EVENTO O FACTURACION.

El presente estudio de carga laboral se realizo fase a fase y atencion por atencion
de los procedimientos en analisis por el método de cronometraje y calculo de
tiempos estandar por actividad.

TOMA DE TIEMPOS FASE RECEPCION Y RADICACION: Para estas dos fases
del procedimiento de pagos por evento, la medicién de tiempos se realizaron por
cuenta de cobro, sin embargo se distribuyd por factura para alinear con la unidad
de flujo. Los datos se deben capturar durante los primeros 20 dias del mes, puesto
gue en esta fecha se empieza a recibir la mayor cantidad de cuentas por parte de
los cobradores, los datos se tomaron entre el 8 y el 14 de Abril, puesto que solo
se dispone de una persona para dicha labor.

Las actividades medidas son:

1. Recibo y Validacion de RIPS: Recibo de cuentas, verificacion en la malla
del ministerio, corregir de ser posible y cargar los RIPS al sistema.

2. Carga en el audita.
3. Correccion de Inconsistencias.
4. Radicacion: Asignacion de consecutivos.
Al v Jfx| FORMATO PARATOMA DE TIEMPOS EN RADICACION
AR C D E F G H \ J
1 | FORMATO PARA TOMA DE TIEMPOS EN RADICACION
2 AUDITA
No | No
3 n|RADIC| FACTU IPS VAL RIPS| CARGA | CORREC | RADICAR | TOTAL OBSERVACIONES
4 1| 37830|  234|ESE HOSPITAL JOSE MARIA HERNANDEZ - MOCOA ( PUTUMAYQ 00:03:48 00:07:12) 00:07:02) 00:07:43|  00:31:45|El sistema esta lento al cargar en audita
Se realiza correccion en procedimientos, atiende a publico que esta

5 | 2|33 1|ESE METROSALUD - MEDELLIN { ANTIOQUIA ) 00:05:44 00:03:05| 00:07:01) 00:05:57)  00:21:47|entrgando cuentas

6 | 3|3 13|FUNDACION LOS OCOBOS - BOGOTA DC | BOGOTA ) 00:05:31] 00:03:34| 00:02:06) 00:00:53]  00:12:04

7 | 437834  130|DROGUERIA Y SERVICIO FARMACEUTICO SAN ANDRES- ORITO| 00:05:29| 00:02:44| 00:02:55 00:04:46|  00:15:34

8 537835 6|ESE HOSPITAL SAN JOSE - ISNOS [ HUILA | 00:07:59) 00:05:17) 00:02:49) 00:05:12)  00:21:17

9 637838 24/FUNDACION HOSPITAL SAN PEDRO - PASTO | NARINO ) 00:03:54) 00:06:02) 00:02:45 00:0114]  00:13:55

10 | 7/37839| 1660|FUNDACION HOSPITAL SAN PEDRO - PASTO ( NARINO ) 00:02:06) 00:11:35) (00:01:39) 00:09:05)  00:24:25|Al radicar el sistema esta lento

11| 8| 3781 9|ESE HOSPITAL SUBA Il NIVEL - BOGOTA DC ( BOGOTA | 00:02:35) 00:03:35) O00:0L:14 00:07.01)  00:14:45

12| 9388 39| TRAUMEDICAL - CLINICA DE ORTOPEDIA Y FRACTURASLTDA - P 00:02:49) 00:14:14) 00:04:38) 00:02:06)  00:23:47 Demora al cargar rips en sistema

13 | 10] 37843 63|ESE INSTITUTO NACIONAL DE CANCEROLOGIA - BOGOTA DC (| 00:02:45) 00:02:16) 00:02:25 00:02:55 00:10:21

14 1] 37814 4| ESEHOSPITAL SAN JOSE - SAN JOSE { CALDAS | 00:01:39) 00:05:09| 00:01:36 00:0249] 001113

15 | 12] 37845 3|ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO JAVIER - ACEVEDO ( HUILA | 00:01:14) 00.01:12) 00:01:31) 00:0245]  00:06:42

16 | 13] 37846 §1/IPS SANAR SALUD LTDA - SANDONA { NARIIO ) 00:04:38) 00:00:42) 00:01:53) 00:0138]  00:08:52

17 | 14] 37847 2|HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN IGNACIO - BOGOTA DC ( BOGO 00:02:25‘ 00:02:56)  00:08:57| 00:03:14)  00:17:32

18 | 15] 37848 15/CLINICA AYNAN LTDA - MOCOA | PUTUMAYO) 00:01:36 DD:DT:DI‘ 00:01:31) 00:04:38]  00:15:06

19 | 16] 37849 39| 0PTICA FAMILIAR EU - MOCOA { PUTUMAYO ) 00:01:31) 00:02:06] 00:07:01) 00:02:25 00:13:03‘

20 17) 37850 4D‘CENTRO DEIMAGENES DIAGNOSTICAS TERCER MILENIO LTDA-|  00:01:33] 00:02:35 00:02:06‘ 00:01.36) DD:DE»:EDl
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El grafico muestra el disefio de formato utilizado para la compilacion de Tiempos
totales para la actividad de radicacion y luego para luego realizar la medicion de
carga laboral por el método de cronometraje

TOMA DE TIEMPOS FASE REGISTRO: La medicion de los tiempos de la
actividad cargue de cuenta en el sistema, desagregacion e impresion del soporte
se hace por cuenta de cobro; sin embargo se distribuira el tiempo por factura para
alinear la unidad de flujo. La verificacion de inconsistencias y el direccionamiento
de las facturas se miden por facturas.

A B = D E F G H |
1 FORMATO FASE REGISTRO
2 | n | NoRADIC | No FACTURAS IPs CARGA | VERY COR| DESAGRE TOTAL OBSERVACIONES
3 1 37687, 205|PROINSALUD 00:10:19|  00:19:00 00:29:19 00:58:39
4 2 PROINSALUD 00:02:06)  00:03:16 00:05:22 00:10:44
o 3 PROINSALUD 00:09:18|  00:03:18 00:12:37 00:25:14
6 4 PROINSALUD 00:01:53)  00:01:47 00:03:40 00:07:21
7 5 PROINSALUD 00:00:18|  00:00:14 00:00:32 00:01:04
8 6 PROINSALUD 00:00:49)  00:00:59 00:01:43 00:03:35
9 8 PROINSALUD 00:02:36|  00:00:59 00:03:34 00:07:08
10 9 PROINSALUD 00:00:46)  00:00:50 00:01:37 00:03:13
11 | 10| PROINSALUD 00:02:51|  00:00:38 00:03:29 00:06:58
12| 11 PROINSALUD 00:05:13)  00:00:42 00:05:55 00:11:50
13 | 12| PROINSALUD 00:09:38|  00:03:42 00:13:20 00:26:40
14 | 13 PROINSALUD 00:01:35)  00:00:58 00:02:33 00:05:07
15 | 14 PROINSALUD 00:19:00)  00:02:18 00:21:18 00:42:35
16| 15 PROINSALUD 00:03:16]  00:04:12 00:07:28 00:14:56
17 | 16| PROINSALUD 00:03:18|  00:01:55 00:05:13 00:10:27
18 | 17 PROINSALUD 00:01:47)  00:02:04 00:03:51 00:07:43
19 | 1] PROINSALUD 00:00:14|  00:00:49 00:01:04 00:02:07
20| 19 PROINSALUD 00:00:59|  00:00:33 00:01:32 00:03:04

Disefio y Fuente: Este estudio

Disefio cuadro de Excel para obtener totales de la actividad para luego sacar
tiempos estandar de la muestra y realizar la medicion de la carga laboral por el
método de cronometraje

TOMA DE TIEMPOS FASE CAUSACION: La medicién de los tiempos de ésta
fase se hace por cuenta de cobro causada y luego se distribuira por facturas. Se
recogieron los datos entre el 15 y 18 de Abril. La toma se debe hacer tiempo
completo debido a que hay actividades que se realizan solo en momentos fijos,
como las actividades 3 y 4. Las actividades a medir son:

Causar: Revisar cuenta vs. desagregacion y Causacion.
Imprimir y Organizar: Acomodar soportes.

Ingresar radicados en el audita y archivar documentacion.
Introducir al sistema informacion de glosas.

Pwn R

50



A B C D E F H
1 FORMATO DE CAUSACION
INGRESAR INGRESAR AL
n No RADIC N2 COSTOS CAUSAR  [IMPRY ORGAN RADICADOS AL SISTEMA INFO. OBSERVACIONES
AUDITAY
2 ARCHIVAR DEGLOSAS
3 1 37971 15 00:08:18 00:01:37 00:05:23 00:01:53 |La toma de muestra inicia alas 11:06:14 del 15 de abril
4 2 37973 5| 00:08:06] 00:05:19 00:00:12 00:02:15
5 3 37957 00:10:52 00:02:37 00:02:37 00:01:32
6 4 37979 00:01:31|Las filas marcadas corresponden a que fueron causadas
individualmente y las actividaes de imprimir y organizar e
7 5 37986 00:01:27 |ingresar radicados al audita y archivar
8 6 37987 00:01:25se realizaron al mismo timpo para las cuentas gue fueron
9 7 37988 00:01:16|entregadas en bloque de 6
10 8 37989 00:01:13
11 9 37993 00:01:29
12 10 37980 4| 00:03:08 00:02:02 |Se trata de otro caso de cuentas entrgadas en bloque de 4;pero
13 11 38000 8 00:03:09 00:01:40|en estas muestras, el auxiliar indica comose realiza la actividad
causa individualmente y realiza las otras 2 actividaes al mismo
14 12 38003 4 00:02:26 00:01:45|tiempo
15 13 38010 6 00:03:10 00:08:12 00:08:12 00:01:22 |para un tiempo total de 00:08:12 para las 2 ultimas activiades
16 14 37977 30 00:09:20 00:02:20 00:02:21 00:01:46
17 15 37952 1 00:02:47 00:02:09 00:02:09 00:01:18
Disefio y Fuente: Este estudio.
2 FORMATO DE CAUSACION
3 MNo facturas OBSERVACIONES
4 n Mo RADIC M2 COSTOS CAUSAR FECHA F.E PROVISIOM | CRUCE
5 1 37971 128 15 00:08:18| 15/04/011 x X X
(& 2 37973 880 5 00:08:06| 15/04/011 X x
7 3 37957 228 51 00:10:52 | 15/04/011 X X
2 £ 37979 15 1 00:02:22| 15/04/011 X x
9 5 37986 2 2 00:02:44| 15/04/011 * X
10 [5] 37987 4 4 00:02:18| 15/04/011 x X
11 7 37988 5] 4 00:02:31| 15/04/011 X X
12 8 37989 16 11 00:03:33| 15/04/011 x X
13 9 37993 1 1 00:01:22| 15/04/011 X
14 10 37980 24 4 00:02:08| 18/04/011 X X
15 | 11 38000 19 3 00:03:092| 18/04/011 X x
16 | 12 38003 28 4 00:02:26| 18/04/011 X X
17 | 13 38010 24 5] 00:02:10| 18/04/011 x X X
18 | 14 3I7OTF7 895 30 00:02:20| 18/04/011 X * X
19 | 15 37952 1 1 00:02:47 | 18/04/011 X X
20 |16 38022 23 13 00:04:42| 18/04/011 X x

Disefio y Fuente: Este estudio.

Formatos utilizados para toma de muestras totales en las actividades de la fase causacion.

TOMA DE TIEMPOS FASE AUDITORIA: Para la medicion de la actividad
Auditoria no se tendra en cuenta la medicion de los tiempos de conciliacion, por lo
cual es importante aclarar que dicha actividad se analizé por separado. Los datos
se recolectaron entre el 19 y 20 de Abril, recolectando datos medio dia en
Auditoria médica y medio dia en Auditoria técnica.

Las actividades medidas para los auditores son:

1. Revisary separar Conciliacion. (Analistas y Médicos)
2. Facturas por complejidad.
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3. Auditar: La verificacion de la informacion general en el sistema, revision de
procedimientos, historia clinica, pertinencia, tarifas pactadas y soportes de
alta complejidad. (Analistas y Médicos)

4. Cargar cuenta en el sistema.

A B o D E F G H
1 FORMATO AUDITORIA
n No. Rad IPS No. Revisary Auditar Cargar Tiempo Observaciones
2 Facturas Separar cuenta total
La muestra se trata de suministro de
1 38110 Hospital Local de Puerto Asis 40 medicamentos el valor de de 513.191y
3 de la cual se toma 20 facturas
4 2 10 00:00:07 00:02:29| 00:00:05 00:02:41
5 3 A0 00:00:07 00:02:29( 00:00:05 00:02:41
B 4 40 00:00:07 00:01:04| 00:00:05 00:01:16
7 5 a0 00:00:07 00:00:57| 00:00:05 00:01:09
2 6 40 00:00:07 00:00:47| 00:00:05 00:00:59
Qq 7 40 00:00:07 00:01:14| 00:00:05 00:01:26
10 8 40 00:00:07 00:00:46| 00:00:05 00:00:58
4l 9 10 00:00:07 00:00:22| 00:00:05 00:00:34
12| 10 10 00:00:07 00:00:37| 00:00:05 00:00:49
13| 11 10 00:00:07 00:01:31| 00:00:05 00:01:43
14 12 A0 00:00:07 00:00:48( 00:00:05 00:01:00
15 13 A0 00:00:07 00:00:35( 00:00:05 00:00:47
16 14 40 00:00:07 00:00:43| 00:00:05 00:00:55

Disefio y Fuente: Este estudio.

Formato para compilacién de totales elaborado en Excel para toma de tiempos fase auditoria.

TOMA DE TIEMPOS FASE CONTROL DE CUENTAS: La medicion de los
tiempos se hizo por cuenta de cobro, sin embargo el tiempo se distribuy6é de
acuerdo al niamero de facturas por cuenta, para asi alinear con la unidad de flujo
del procedimiento. Se recolectar la informacion entre el 25 y 27 de Abril. Los
datos se tomaron de manera continua, puesto que las dos etapas las realiza un
mismo trabajador en diferentes tiempos.

Las actividades medidas para los auxiliares en la primera etapa son:

1. Recibir la cuenta y verificar que esté completa con todos los soportes.

2. Clasificar y distribuir a Auditores o Analistas.

3. Ingresar al sistema cuentas pre auditadas.
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A B C D E F
FORMATO DE control de cuantas{(AUXILIARES)
n No. Rad. MNo. Fact| Recibir Cuenta diligenciar Observaciones
formato exel
1 38191 1536 00:00:02 00:00:06
2 38192 24 00:00:02 00:00:06
3 38195 340 00:00:02 00:00:06
4 38196 1035 00:00:02 00:00:06
5 38197 35 00:00:02 00:00:06
6 38207 1 00:00:02 00:00:06
7 38208 1 00:00:02 00:00:06
8 38209 1 00:00:02 00:00:06
=] 38218 30 00:00:02 00:00:06
10 38221 323 00:00:02 00:00:06
11 38255 1 00:00:02 00:00:06
12 38257 5 00:00:02 00:00:06
13 38258 1 00:00:02 00:00:06

Disefio y Fuente: Este estudio.

FORMATO EN EXCEL PARA TOMA DE TIEMPOS TOTALES EN CONTROL DE CUANTAS AUXILIARES.

Las actividades medidas para los auxiliares en la segunda etapa son:

1. Control de la cuenta: Cargue de la cuenta en el sistema, imprimir resumen
de glosas para enviar a contabilidad e IPS, liquidacion y demas soportes.
2. Organizar y archivar reportes de cuentas.

A B C D E F G H | J K L M N 0 p
Cuentas entregadas a Cuentas entregadas a
a Formato Control de Cuentas Fase Il archivo Tesoreria
2 n C.Cost |No.Rad|No.Fact|T.Oper| T.T. | n| C.Cost |No.Rad|No.Fact| T.Oper | T.T. No. Rad. No. Rad.
3 1 | 1234y5 | 37938 56  [00:06:43]|00:15:32 49 14 37878 271 |00:01:54|00:04:00 1 37051 1 37543
4 2 124y5 37835 6 00:04:58(00:09:53| 50 1 37871 201 |00:01:03|00:02:15 2 36923 2 37551
5| 3 1 37848 15 |00:00:55(00:01:27|51| 14y5 | 37879 45 00:03:04| 00:08:01 3 37210 3 37741
6| 4 3yb 37863 94  [00:01:23|00:08:22|52| 1345 | 37881 166 |00:01:25|00:05:32 4 36918 4 37743
7/ 5 1y4 37886 18 |00:03:25[00:06:33| 53 |1,2,34,5,6| 37853 768 ]00:01:30|00:04:03 5 37256 5 37748
8 6 |1236vy10]| 37741 253 |00:04:04|00:11:54( 54 6 37880 1 00:01:28 | 00:04:17 6 37167 6 37834
9| 7 1y3 37909 31 [00:05:19]|00:08:49( 55 1 37854 564 |00:01:43|00:03:46 7 36990 7 37835
10 8 3 37862 2 00:02:28]00:11:03 | 56 16 37884 7 00:00:38|00:02:04 8 37208 3 37843
11| 9 1 37910 2 00:03.59|00:06:56( 57 6 38044 1 00:00:54 | 00:01:19 9 35388 9 37848
12 10 2y8 37912 202 |00:04:51|00:12:34| 58 1 37866 1 00:01.05|00:02:33 10 35390 10 37851
13 11 1,3y4 37923 490 |00:02:27(00:12:13| 59 1 38097 4 00.01:05|00:01:50 11 35276 11 37862
14 12 1 37905 64  [00:01:33]|00:02:41| 60 3 37837 2 00:00:58 | 00:04:02 12 37214 12 37863
15 13 1y8 37896 5 00:01:58 | 00:03:56| 61 16 38073 1 00:01:19|00:05:21 13 37268 13 37886
16 14 12,3v4 37543 299  P:01:42a.n00:02:12| 62 1 38871 1 00:01:28 | 00:02:46 14 37431 14 37895
17 15 12y3 37895 53 [00:01:41|00:06:47| 63 1 37927 1 00:02:19|00:02:57 15 37423 15 37896
18 16 1yb 37911 3 00:01:20)00:04:12 | 64 1 38040 1 00:01:25| 00:05:07 16 37440 16 37905
19 17 1,3y8 37915 2 00:02:47)00:03:40( 65 16 38027 1 00:01:32|00:03:17 17 37421 17 37909
20 18 | 1,3 8y10 | 37743 171 |00:04:38|00:08:41| 66 1 37831 1 00:01:18 | 00:03:05 18 37457 18 37910

Disefio y Fuente

: Este estudio.

Observacion: En control de cuentas se tomaron el tiempo en el cual el operario
hace sus actividades y el tiempo total incluido el tiempo ocioso esperando el
cargue del sistema, para asi determinar el porcentaje de tiempo muerto por
tardanza del sistema.
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TOMA DE TIEMPOS FASE TESORERIA: Esta fase tuvo un manejo especial,
puesto que no se identifico a fondo como se esta desarrollando el procedimiento,
con el fin de fijar cuales son las actividades que se realizan, con qué frecuencia y
asi establecer un diagrama de flujo estandar del procedimiento. Luego se procedi6
a medir los tiempos de ejecucion de las actividades. Se realizé la toma de datos
entre el 27 y 29 de Abril, Mayo, junio por las anteriores razones.

Las actividades medidas son:

1. Confrontacion Cuentas con Relacion.
2. Radicacion.
3. Ubicar Fecha de Vencimiento.

A B C D E F G J K L
1 Tesoreria
Revision
. Archivo
SEnES Radicacién| e _Fe.cha Cuentas de
con de Vencimiento Cobro
2 Actividad| RAD |NOMBRE IPS FRA fecha vaLor | Relacién
3 1| 37678 |REEMBOLSO-JORGE EDMUNDO LOPEZ 37678 05/05/011 295.000 00:00:01|  00:00:05 00.05:00 00:07:05
4 2| 37762 |REEMBOLSO-DILIA CALDERON 37762 05/05/011 375.000 00:00:01|  00:00:05 00.05:00 00:07:05
5 3| 37813 |REEMBOLSO-COOPNASER 37813 05/05/011 896.100 00:00:01 00:00:05 00.05:00 00:07:05
6 4| 37831 |ESE METROSALUD - MEDELLIN 227 05/05/011 49.793 00:00:01|  00:00:05 00.05:00 00:07:05
7 5| 37837 |FUNDACION HOSPITAL SAN PEDRO - PAY 3110246 05/05/011 391.226 00:00:01 00:00:05 00.05:00 00:07:05
8 6| 37845 |ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO JAVIER 3243 05/05/011 70.200 00:00:01|  00:00:05 00.05:00 00:07:05
9 7| 37847 [HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN IGNACIO 46822 05/05/011 166.124 00:00:01 00:00:05 00.05:00| 00:07:05
10 8| 37849 |OPTICA FAMILIAR EU - MOCOA ( PUTUMA 518 05/05/011 831.900 00:00:01 00-00:05 00.05:00 00:07:05
11 9| 37853 |COOEMSSANAR IPS LTDA 1026 05/05/011 29.928.925 00:00:01 00:00:05 00.05:00| 00:07:05
12 10| 37854 |COOEMSSANAR IPS LTDA 1029 05/05/011 24 498 000 00:00:01 00-00:05 00.05:00 00:07:05
13 11| 37866 |[ESE HOSPITAL SAN RAFAEL - FACATATI 24897 05/05/011 585880 00:00:01 00:00:05 00.05:00 00:07:05
Disefio y Fuente: Este estudio.
N (o] P Q R T U \ W
05-may-11 05-may-11
Revisién Ubicar Fecha| Archivo Revisién Ubicar Fecha| Archivo
Cuentas con | Radicacién de Cuentas de Cuentas con | Radicacién de Cuentas de
Relacion Vencimiento Cobro Relacion Vencimiento Cobro
ACTIVIDAD ACTIVIDAD
TIEMPO TIEMPO
TOTAL TOTAL
ACTIVIDAD 00:11:11 00:06:30 00:30:07 00:42:30[ACTIVIDAD |00:10:25a.m. 00:03:46 00:38:10 00:34:22
No cuentas NO cuentas
realizadas 62 62 62 62 |realizadas 37 37 37 37

Disefio y Fuente: Este estudio.

Formatos tiempos totales tesoreria para medir luego la carga laboral por el método de cronometraje.



ESTUDIO PROCEDIMIENTO DE PAGOS POR EVENTO EMSSANAR E.S.S

En el estudio del procedimiento Pagos por evento se establecié que existen
actividades cuya unidad de flujo es Cuenta y otras cuya unidad es facturas. En las
actividades que manejan cuentas se calculé una muestra de 94 datos para poder
realizar afirmaciones con una confiablidad del 95% y un error aceptable hasta del
10%. En las actividades que manejan facturas se calcul6 una muestra de 384
datos para poder realizar afirmaciones con una confiablidad del 95% y un error
aceptable hasta del 5%.

7.2 CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA EMSSANAR.

DIAGNOSTICO ESTUDIO DE CARGA LABORAL EMSSANAR E.S.S. SAN
JUAN DE PASTO.

Partiendo del ranking que ubica a Emssanar en el grupo Ay en la escala tres
como referente nacional para la eleccion de EPS-S y un incentivo a la calidad y a
la sana competencia, la modificacién del acuerdo 415 en el articulo 34, el good
will del que tiene la organizacién frente a otras EPS-s, el incremento de afiliados
por afio, la crisis que atraviesa el sector salud frente a régimen subsidiado y las
diferentes EPS-s que lo conforman; que conllevan a que los usuarios realicen
traslados masivos a otras EPS-s y en el caso a EPS-S Emssanar para que se le
brinde el servicio de salud. Ademéas del analisis de que estos traslados son
usuarios que ya vienen con un tratamiento médico. Luego de haber expuesto lo
anterior, se procede a realizar el diagnéstico para detectar la falta o exceso de
personal de acuerdo al siguiente estudio de carga laboral realizado por el método
de cronometraje a los procedimientos de Monitoreo y Pagos de Salud Modalidad
Evento y Servicio de Informacion y Atencién al Usuario (S.1.A.U).
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Incremento y porcentaje de usuarios por afo a septiembre 30 del 2011

Afiliados por Aho

H2005 W2006 W2007 m2008 m2009 ®W2010 w2011

359734;12%

505964; 17%
/ -

364942;12%

458504; 15%

399448;14%

Fuente: Aseguramiento Afiliacién y Registro Emssanar E.S.S. septiembre 30 de 2011

PROCESO ADMINISTRACION DE LA CONTRATACION

PROCEDIMIENTO MONITOREO Y PAGOS DE SALUD MODALIDAD EVENTO
7.2.1. Capacidad del procedimiento:

7.2.1.1. Determinacion de Tiempos Estandar:

e ACTIVIDAD: RECEPCION Y VALIDACION DE CUENTAS

La unidad de flujo de esta actividad es Cuenta. Para el estudio se tomé una
muestra de 100 tiempos de duracién para la actividad; sin embargo sélo se

tendran en cuenta 92 datos, puesto que los restantes pertenecen a reembolsos, y
para estas muestras no se ejecutan todas las actividades a medir.
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Recepcidn-Validacion RIPS
Unidad de Flujo: Cuentas

00:23:02
00:20:10 -
00:17:17 -
00:14:24 -
00:11:31 -
00:08:38 -
00:05:46 -
00:02:53 -
00:00:00 T T T T T T T

1 4 7 10131619222528313437404346495255586164677073767982858891

Fuente: Este estudio.

De acuerdo al grafico del comportamiento de los tiempos de duracion de la
actividad, se puede observar que los datos oscilan entre 42 segundos y 19
minutos 32 segundos, ademas no se observan picos elevados lo cual permite
decir que éstos presentan un comportamiento normal para las diferentes cuentas.
De acuerdo a los datos recolectados, se puede decir con una confiabilidad del
95% y un error estimado de 10% que el Tiempo Estandar es: 5,22 Min/Cuenta.
En promedio el tiempo requerido por factura es 71,66 Seg/Factura.

e ACTIVIDAD: RADICACION
La unidad de flujo de esta actividad es Cuenta. Para el estudio se tom6 una
muestra de 100 tiempos de duracién para la actividad. Sin embargo solo se

tomaron en cuenta 92 datos para el andlisis. Esto por la misma razén explicada en
la actividad anterior.
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Radicacion
Unidad de Flujo: Cuentas

l”V\AAAv&Q

1 4 710131619222528313437404346495255586164677073767982858891

00:36:00

00:28:48 1

00:21:36

00:14:24

00:07:12

00:00:00

Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la gréfica obtenida se puede observar un comportamiento normal en
los datos recolectados. Se identifica variacion en un rango entre 4 minutos 14
segundos y 29 minutos 37 segundos, lo cual depende en gran medida de la
lentitud o rapidez del sistema. No se presentan picos muy elevados por lo cual se
toman en cuenta todos los datos para el calculo del tiempo estandar para la
actividad.

De acuerdo a los datos recolectados, se puede decir con una confiabilidad del
95% que el Tiempo Estandar es: 14,15 Min/Cuenta. En promedio el tiempo
requerido por factura es 225,42 Seg/Factura

00:23:02
00:20:10 o
00:17:17
00:14:24 ~ () ()
—AL.RIPS
00:11:31 s O ——CARGA
. CORREC
00-08-28 ‘l ) A y N Y r ——RADICAR
00:05:46
00:02:53 +
N \J ' ' 'I' J U ¥
00:00:0 AT T T T e

1 3 5 7 9 11131517 192123 25272931333537394143 454749515355575961 636567 697173757779E1 B3 85878891

Fuente: Este estudio.
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Como se puede observar en la grafica de comparacion de duracion de las
actividades de Validacion de RIPS, Carga en el Audita, Correcciéon de
Inconsistencias y Radicacion, las circunferencias rojas representan picos en la
actividad de Validar RIPS,

ACTIVIDAD: REGISTRO — DESAGREGACION

La unidad de flujo de esta actividad es Factura. Para el estudio se tom6 una
muestra de 588 tiempos de duracion para la actividad.

REGISTRO-DESAGREGACION
Unidad de Flujo: Factura
1:26:24
Facturas pertenecientes a
una cuenta del HOSPITAL
11200 UNIVERSITARIO
DEPARTAMENTAL DE

0:57:36

0:43:12

Facturas pertenecientes a una
cuenta de ESE CENTRO

HOSPITAL LUIS ANTONIO
0:14:24 /

0:28:48

|
|

0:00:00 i

92
105
118
131
144
157 §
170
183
196
209
222
235
248
261
274
287
300
313
326
339
352
365
378
391
404
417
430
443
456
469
482
495
508
521
534
547
560
573
586

Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la anterior grafica se observa que el comportamiento de los datos
recolectados presenta gran variabilidad, dependiendo de la organizacién de la IPS,
de los errores que se deban corregir e incluso del tipo de factura en cuanto a
complejidad y cantidad de procedimientos. Sin embargo no es posible decir que se
hace referencia a comportamientos atipicos, por lo cual se deben tener en cuenta
todos los datos para el calculo del tiempo estandar de la actividad.

De acuerdo a los datos recolectados, se puede decir con una confiabilidad del
95% que el Tiempo Estandar es: 1,91 Minutos/Factura.

e ACTIVIDAD: CAUSACION

La unidad de flujo de esta actividad es Cuenta. Para el estudio se tomé una
muestra de 94 tiempos de duracion para la actividad.
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El tiempo registrado como causacion abarca las siguientes actividades: Ingresar
costos de las facturas, revisar si existe provision y si es el caso aplicarla, revisar si
existe cuenta cruce Yy si es el caso realizarlo. Ademas de lo anterior el tiempo
incluye la duracion de organizar soportes, archivar y entregar cuentas.

Causacion
Unidad de Flujo: Cuenta

0:28:48

0:25:55 -+ O
0:23:02
0:20:10
0:17:17
0:14:24
0:11:31
0:08:38
0:05:46
0:02:53
0:00:00

1 4 71013161922252831343740434649525558616467707376798285889194

Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la grafica se puede evidenciar que los tiempos de las actividades
correspondientes a causacion tienen un comportamiento estable. El tiempo oscila
entre 3:02 minutos y 26:47 minutos. Se pudo identificar que el tiempo de
causacion tiene una relacion directamente proporcional con el nUmero de costos
gue se deben ingresar al sistema Yy de la operacidon que requiera la cuenta
(revision provision o cuenta cruce). Es necesario resaltar que el sistema utilizado
en causacion no presenta demoras ni mayores inconvenientes al momento de
ingresar la informacion, por lo cual los tiempos mas elevados encerrados por las
circunferencias rojas estan relacionados con el nimero de costos a ingresar.

Es asi como se puede afirmar con una confiabilidad del 95%, que de acuerdo a los
datos recolectados, el Tiempo Estandar es: 7,90 Minutos/Cuenta. En promedio
se puede decir que una factura demora 128,66 segundos en ser causada.

e ACTIVIDAD: INGRESO DE INFORMACION DE GLOSAS EN SISTEMA
CONTABLE

Es conveniente tener en cuenta que no todas las ordenes de pago auditadas
presentan glosas, por lo cual para determinar la capacidad de la fase, se debe
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calcular que proporcién de cuentas presentan glosas para poder hallar la demanda
de cuentas que llegan a la actividad Ingreso de Informacion de Glosas. Dicho
porcentaje de cuentas que presentan glosa se calcula a partir de la siguiente
informacion:

N° de cuentas radicadas glosadas
Ao 2010 y primer trimestre de 2011

Con % con Sin % sin
Mes Total

glosa glosa glosa glosa
ene-10 105 43% 141 57% 246
feb-10 147 39% 232 61% 379
mar-10 111 38% 182 62% 293
abr-10 102 33% 203 67% 305
may-10 71 27% 189 73% 260
jun-10 119 40% 175 60% 294
jul-10 106 30% 246 70% 352
ago-10 127 37% 217 63% 344
sep-10 134 32% 279 68% 413
oct-10 138 37% 240 63% 378
nov-10 139 38% 231 62% 370
dic-10 134 34% 257 66% 391
ene-11 135 40% 205 60% 340
feb-11 117 35% 220 65% 337
mar-11 150 39% 234 61% 384
abr-11 46 14% 272 86% 318

Total 1.881 35% 3.523 65% 5.404

Fuente: este estudio e informe programa audita gestiéon contable.

La unidad de flujo de esta actividad es Cuenta. Para el estudio se tomd una
muestra de 52 tiempos de duracion para la actividad.

La actividad medida consiste en la causacion de las glosas en el sistema contable,
de manera tal que se descarguen los valores glosados de la liquidacion a pagar.
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Ingreso de Informacion de Glosas
Unidad de Flujo: Cuenta

00:20:10
00:17:17
00:14:24
00:11:31
00:08:38
00:05:46
00:02:53
00:00:00 1t

1 3 5 7 9 1113 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51

Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la gréfica se puede observar que existen dos patrones de
comportamiento para los datos, los cuales se ven afectados por la cantidad de
glosas que presentan las cuentas. No se establecen datos atipicos dentro de los
tiempos evaluados. Los tiempos oscilan en un rango entre 1:13 y 18:04, lo cual es
un comportamiento normal y por ende se pueden tomar en cuenta todos los datos
recolectados para el calculo del tiempo estandar.

Es asi como se puede decir que de acuerdo a los datos recolectados respecto a la
actividad, el Tiempo Estandar es: 5,15 Minutos/Cuenta.

e ACTIVIDAD: CONTROL DE CUENTAS FASE | (DISTRIBUCION DE
CUENTAS)

La unidad de flujo de la actividad es Cuentas. Se recolectdé una muestra de 85

tiempos de duracion para la actividad. Por cuestion de tiempo no se cumple con la

muestra requerida.

Los datos recolectados son la suma de las actividades: Revisar Informe para la
semana y Distribucion de Cuentas. Al ser una actividad que se hace para un grupo
de cuentas, el tiempo individual por cuenta se calcula como la division del tiempo
total de la actividad entre el nUmero de cuentas que distribuye.

De acuerdo a la informacion recolectada se puede decir que la actividad maneja
un Tiempo Estandar de: 0,18 Minutos/Cuenta.
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ACTIVIDAD: CONTROL DE CUENTAS FASE | (REGISTRO DE CUENTAS
PREAUDITADAS)

La unidad de flujo de esta actividad es Facturas. Para el estudio se tomd una
muestra de 311 tiempos de duracion para la actividad. Aunque no se cumple la
muestra por razones de tiempo, la cantidad de datos recolectados permite hacer
afirmaciones con una confiabilidad aceptable. La actividad consiste en el ingreso
en el sistema de cuentas que han sido previamente auditadas por los Auditores
meédicos Zonales. Para el desarrollo de la actividad se cuenta con 2 Auxiliares de
Auditoria.

Ingresar Cuentas Preauditadas Unidad de
Flujo: Factura

0:04:19
0:03:36
0:02:53 U
0:02:10 | I
0:01:26 I
0:00:43 — |
0:00:00 BLLLLLLLLL LU e L

TNy eER2 8NN N8RRI NI ReRR8S

Fuente: Este estudio.

Como se puede observar en la grafica, los datos correspondientes al tiempo de
ejecucion de la actividad en mencibn no son muy variables. Los datos se
encuentran en un rango de tiempo entre cinco segundos y tres minutos con 42
segundos. La pequefia variacion que se observa se debe a la naturaleza de las
facturas y por tanto se toman en cuenta todos los datos para el calculo del tiempo
estandar.

A partir de la informacion recolectada de tiempos de ejecuciéon se puede decir que
el Tiempo Estandar es: 0,75 Minutos/Factura.
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e ACTIVIDAD: CONTROL DE CUENTAS FASE I (RECEPCION Y
RADICACION DE CUENTAS)

La unidad de flujo de ésta actividad es Cuenta. Para efectos del estudio se
recolecté una muestra de 98 tiempos.

Los tiempos recolectados incluyen las siguientes actividades: Recepcion y
radicacidn de las cuentas y Diligenciamiento del reporte de fecha de radicacion.
De acuerdo a los datos recolectados se puede decir que la actividad maneja un
Tiempo Estandar de: 0,38 Minutos/Cuenta.

e ACTIVIDAD: CONTROL DE CUENTAS FASE Il (CONTROL DE CENTROS
DE COSTO E IMPRESION DE SOPORTES)

La unidad de flujo de esta actividad es Cuenta. Para el estudio se tom6 una
muestra de 99 tiempos de duracién para la actividad y ésta incluye tareas como:
carga de soportes en el sistema, impresion de los mismos, consolidacion de
paguetes para enviar a causacion y tesoreria y archivar.

Control de Centros de Costo e impresion de Soportes Unidad de Flujo:
Cuenta

0:28:48
0:25:55 (:)
0:23:02
0:20:10
0:17:17
0:14:24
0:11:31

0:08:38

0:05:46

0:02:53 -

0:00:00

1357 9111315171921232527293133353739414345474951535557596163656769717375777981838587899193959799

Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la grafica se puede observar que existen algunos picos demarcados
por los circulos rojos, los cuales tienen como causa lentitud y demoras del sistema
para la carga de los soportes; sin embargo estos datos son tomados dentro del



calculo del tiempo estandar debido a que es un comportamiento normal del
sistema de informacion.

Distribucion de Tiempos en Control
de Cuentas FlI

39%

B % Tiempo Tareas
Operario

H % Tiempo muerto por
Sistema

Fuente: Este estudio.

Como se aprecia en la anterior grafica, el tiempo muerto causado por la lentitud y
la demora del sistema de informacion para la carga de los reportes es muy
elevado. De ésta manera podriamos decir que el tiempo estandar calculado en un
61% corresponde a la improductividad del sistema, y el restante 39% es
correspondiente al tiempo dedicado a las labores de los auxiliares.

A patrtir de la informacién recolectada de tiempos de ejecucion de la actividad se
puede decir que el Tiempo Estandar es: 5,68 Minutos/Cuenta. Se puede decir
gue en promedio el tiempo requerido por factura es: 2,28 Seg/Factura.

e ACTIVIDAD: AUDITORIA TECNICA

La unidad de flujo de esta actividad es Factura. Para el estudio se tom6 una
muestra de 463 tiempos de duracién para la actividad.

El tiempo total tomado incluye las siguientes actividades: Organizacion y revision
preliminar de facturas, Auditoria y cargue para cierre de la cuenta en el sistema.
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Tiempos de Auditoria Técnica

Unidad de Flujo: Facturas
00:17:17 Correccion de codigos
correspondientes a
00:14:24 medicamentos.
00:11:31
00:08:38 Se tiene que llamar a servicio

farmaceutico porque los

00:05:46 soportes estan incompletos.

00:02:53
00:00:00
AN FONANONMN OO ANTOIN VO AN TONNO N @OW
A A A A A AN NN NN MM s S

Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la gréfica podemos observar que no existen datos atipicos dentro de
La informacién tomada y estos oscilan en un rango entre los 6 segundos y los 13
minutos 44 segundos. Sin embargo se presentan algunos picos, los cuales se
deben a dos situaciones:

v' Correccion de Coédigos de Medicamentos: Se hace la correccién de
medicamentos, los cuales no tienen cédigos. Se realiza la busqueda por
internet debido a que la ingeniera encargada de codificar los medicamentos en
el sistema no se encontraba en la ciudad.

v' Soportes Incompletos: La Analista debe comunicarse con él area de servicio

farmacéutico porque los soportes estan incompletos.

Teniendo en cuenta lo anterior se toman todos los datos recolectados para el

célculo del tiempo estandar, puesto que a pesar de existir algunos picos,

corresponden al desarrollo real y normal de la actividad.

Es asi como se puede afirmar con un 95% de confiabilidad que la actividad tiene
un Tiempo Estandar de: 1,17 Minutos/Factura.

e ACTIVIDAD: AUDITORIA MEDICA

La unidad de flujo de esta actividad es Factura. Para el estudio se tomO una
muestra de 405 tiempos de duracion para la actividad.

66



Tiempos Auditoria Médica
Unidad de Flujo: Facturas

01:55:12
01:40:48

01:26:24

01:12:00 Facturas Unidad de

Cridadac Intancivnc

00:57:36
00:43:12
00:28:48

00:14:24 H

00:00:00
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100
109
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181
190
199
208
217
226
235
244
253
262
271
280
289
298
307
316
325
334
343
352
361
370
379
388
397

Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la grafica se puede observar que existen algunos datos picos, los
cuales se encierran en circulos rojos y hacen referencia a facturas
correspondientes a UCI’s. Si hacemos a un lado las facturas tipo UCI, los demas
datos presentan un comportamiento normal, con variaciones no muy pronunciadas
y con valores entre los 10 segundos y 25 minutos 49 segundos, los cuales
dependen de la naturaleza de la IPS y de la complejidad de las facturas.

Si se tiene en cuenta todos los datos recolectados, tendriamos un Tiempo
Estandar de: 2,82 Minutos/Factura.

Si poseemos en cuenta los datos de facturas correspondientes a UCI's
obtendriamos un Tiempo Estandar de: 30,57 Minutos/Factura.

Si en cuenta los datos de todas las facturas a excepcion de las correspondientes a
UCI’s obtendriamos un Tiempo Estandar de: 2,61 Minutos/Factura.

e ACTIVIDAD: TESORERIA

La unidad de flujo de esta actividad es Cuenta. Para el estudio se tomd una
muestra de 99 tiempos de duracion para la actividad. Se debe tener en cuenta que
las actividades medidas son: Confrontacion de Cuentas con la relacion,
Radicacion de la Cuenta, Ubicacion de la fecha de vencimiento y el archivo de las
mismas. Sin embargo se debe tener en cuenta que las actividades se hacen por
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grupo o conjunto de Cuentas de Cobro, lo cual impide la medicién de los tiempos
por unidad de Cuenta; de esta manera se miden los tiempos dedicados a las
actividades para los grupos de cuentas y luego ese tiempo se distribuye entre el
namero de las mismas. Es asi como se determina un solo tiempo estandar de la
actividad como la suma de los tiempos estandar de las sub-actividades.

También es necesario aclarar que la actividad correspondiente a la programacion
de los pagos no se tuvo en cuenta, puesto que en el momento del estudio, no se
estaba realizando dicha actividad.

De acuerdo a lo anterior y a los datos recolectados se obtiene un Tiempo
Estandar de: 1,78 Minutos/Cuenta.

Para el calculo de la capacidad se toma una demanda promedio de Cuentas y
Facturas a 30 de septiembre.

CAPACIDAD PROMEDIO DE CUENTAS Y FACTURAS

DEMANDA PROMEDIO (CUENTAS/MES) 420
DEMANDA PROMEDIO (FACTURAS/MES) | 124033

Fuente: Informe programa Informéatico Audita enero septiembre del 2011 Auditoria de cuentas. Emssanar E.S.S

Se tiene en cuenta que el inicio de la jornada laboral es de 7am a 12pm y de 1:30
pm a 5 con 15 minutos para tomar refrigerio en la mafana y en la tarde, con una
hora para deporte y recreacion en la semana.’’

17 .
Fuente manual de Funciones Emssanar E.S.S.
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7.2.2 Fase Radicacion de Cuentas.

Unidad de Flujo: Cuenta recibidas.

TIEMPO
ACTIVIDAD ESTANDAR POR
ACTIVIDAD
VALIDACION RIPS 5.15 min
CARGA EN AUDITA 4.40
CORRECION INCONSISTENCIA 4.19
RADICAR 5.02
DEMANDA DE CUENTAS/MES 420
NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD 0.3346
HORA —MES '
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL 140.5124
MES DE CADA ACTIVIDAD '
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE 0,8412

Disefio y Fuente: Este estudio.

De acuerdo al analisis se afirma que un cargo para el cual se necesitan 0,84 esta
subutilizado y realizando una aproximacién decimal 0.84 a 1 se dice que la fase de

radicacion de cuentas se da abasto
contratar a mas personal.

7.2.3 Fase registro.

con una sola persona y no se necesita

Figura 1. Auxiliares contables realizando la actividad de registro de cuentas

EMSSANAR la Aurora
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Unidad de flujo: facturas.

TIEMPO
ACTIVIDAD ESTANDAR POR
ACTIVIDAD
REGISTRO - DESAGREGACION 3,58 min
DEMANDA DE FACTURAS/MES 20672,1668
NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 6
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
HORA _MES 0,006384 H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL 131978 H
MES DE CADA ACTIVIDAD ’
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE 7,9028

Disefio y Fuente: Este estudio.

En la fase registro se puede observar que se encuentra recargada de trabajo la
capacidad instalada en el momento es de 6 auxiliares de auditoria y el personal
requerido para un buen desempeiio de la fase es de 8 personas y por ende se
detecta falta de personal.

Por lo que se sugiere fusionar las dos fases de recepcién y validacion con la
registro, realizando una estandarizacion de actividades en las dos fases para que
cada auxiliar reciba la cuenta y la lleva hasta su culminacién en la actividad hasta
la causacion, para asi solo contratar a una sola persona mas, capacitando a los
demas auxiliares en las todas las actividades que realiza la auxiliar de recepcion.
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7.2.4 Fase Causacion.

Unidad de flujo cuenta.

CAUSACION E INGRESO
INFORMACION DE GLOSA EN EL 13,05 min
SISTEMA CONTABLE

DEMANDA PROMEDIO DE

CUENTA/MES 420
NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA
ACTIVIDAD HORA —MES 0,232725H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE o7 7445

EN EL MES DE CADA ACTIVIDAD

TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR
FASE FALTA O EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

Esta fase se encuentra subutilizada, se observa que con un auxiliar
contable se satisface con una sola persona 0,58 para realizar actividades al
procedimiento Pagos modalidad Facturacibn Evento; pero no se puede
afirmar la actividad esta que esta subutilizado ya también realiza
actividades como:

1) Causacion gastos de viaticos y cruce de responsabilidades.

2)

Informes mensuales para el contador regional sobre las glosas y sus
respectivas conciliaciones.

3) Generacion de informes de cuotas sociales y de fondo mutual y la

4)

respectiva conciliacion con Desarrollo Comunitario y empresarial.

Impresion de informes de cuentas por pagar a IPS-servicio farmacéutico
(SF) y la respectiva conciliacién con cada una de las Unidades estratégicas
de negocio. Por lo que se concluye que con una sola persona es suficiente
para esta actividad.
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7.2.5 Fase control de cuentas. Para el calculo del porcentaje, se toma datos
histéricos de enero a septiembre del 2011.

Porcentaje de facturacion que ingresa en auditoria de cuentas.

0,
% de Facturas % de Facturas % de Facturas Fa?tSreas
Correspondientes Ingresadas por Auditoria Auditoria
a UClI Auxiliares Médica Técnica
1,1% 57,48% 21,92% 19,05%

Fuente: Informes mensuales enero a septiembre de Programa informéatico Audita Emssanar E.S.S. Auditoria de cuentas
2011

7.2.6 CONTROL DE CUENTAS FASE I.
Distribucion de cuentas

Figura 2. Unidad de flujo: cuenta.

Auxiliares de auditoria de cuenta EMSSANAR LA AURORA.
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Distribuciéon de cuentas

TIEMPO ESTANDAR

ACTIVIDAD POR ACTIVIDAD
DISTRIBUCION DE CUENTAS 0,93 min
DEMANDA PROMEDIO DE CUENTA/MES 420

NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA

ACTIVIDAD HORA -MES 0,016585H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN 7H
EL MES DE CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR 0,0417

FASE FALTA O EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

De lo anterior se deduce que la actividad de distribucion de cuentas se encuentra
estable y que se encuentra subutilizada con el 0,041 lo que indica que con una
solo persona es suficiente; por ende no se necita otra persona; razén por la cual la
auxiliar de auditoria dedica el tiempo restante a la registro de cuentas
preauditadas, la actividad de distribucién, no se mide en conjunto con la de
registro de cuentas ya que las unidades de flujo son diferentes (cuenta, factura) la
cual se describe a continuacion.

CONTROL DE CUENTAS FASE |
REGISTRO DE CUENTAS PREAUDITADAS:

Unidad de flujo: factura

TIEMPO ESTANDAR
L POR ACTIVIDAD
REGISTRO DE CUENTAS 0.75 min
PREAUDITADAS '
DEMANDA PROMEDIO DE FACTURA
MES/MES 71294,1684
NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 2
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA
ACTIVIDAD HORA —MES 0,013375H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE 954 H
EN EL MES DE CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR 57126
FASE FALTA O EXCESO '

Disefio y Fuente: Este estudio.
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El estudio de carga laboral muestra que la fase se encuentra sobrecargada y las
dos personas gque realizan la actividad, no se dan abasto para realizarla; teniendo
en cuenta que una de las auxiliares dedica parte de su tiempo 0,4 % de su tiempo
a la actividad distribucién de cuentas la sobrecarga 6 personas a razén de que
hacen falta 4 personas mas para que la fase se desarrolle 6ptimamente teniendo
el porcentaje promedio de 58,48 facturas que son ingresadas por los 2 auxiliares.

Figura 3. CONTROL DE CUENTAS FASE II

Auxiliar de control de cuenta EMSSANAR LA AURORA

CONTROL DE CUENTAS FASE I

TIEMPO ESTANDAR POR
(OUIILAD ACTIVIDAD (MIN)
RECEPCION Y RADICACION DE CUENTAS 0,38 min
CONTROL DE CENTRO DE COSTO E IMPRESION DE 5 68 min
SOPORTES :
REEMBOLSOS PARA CAUSAR 11,1 min
LEGALIZACION DE GLOSA PARA CONTABILIDAD 12,36 min
ORGANIZAR CUENTAS PARA TRANSFERENCIA A 24,29 min
ARCHIVO CENTRAL '
RELACION DE CUENTAS CON REEMBOLSO Y 7 29 min
LEGALIZACION OTRAS ACTIVIDADES :
DEMANDA PROMEDIO DE CUENTA MES/MES 420
NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 2
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD HORA —
VIES 1,0914
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES DE 458 388
CADA ACTIVIDAD :
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA O -
EXCESO :

Disefio y Fuente: Este estudio.
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En esta fase de control de cuentas Il se observa que se encuentra sobrecargada
de trabajo haciendo falta una persona representada en 2,74 que por aproximacion
da 3; mostrandonos que los 2 auxiliares no cubren la demanda de cuentas que se
presentan al mes, ademas la actividad que mas demanda tiempo es la de
organizar las cuentas para transferir al archivo. Por lo que se mira conveniente
para que la fase se optimice solicitar a archivo un aprendiz del Sena en que se
encuentran realizando la practica de administracion en documentos para que se
desplace hasta auditoria de cuentas para que realice esta labor.

Figura 4. ACTIVIDAD DE AUDITORIA TECNICA.

TIEMPO ESTANDAR

ACTIVIDAD POR ACTIVIDAD (MIN)
AUDITAR CUENTA 1,17
DEMANDA PROMEDIO DE FACTURA MES/MES 23628,2865
NO DE ANALISTA DE CUENTAS 3
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD 0.0209
HORA —MES '

TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES
DE CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA
O EXCESO

493.83,83118

2,95

Disefio y Fuente: Este estudio.
Como se puede dar cuenta en la fase de auditoria técnica de cuentas los tres

analistas de cuentas se dan abasto para realizar la actividad. Y por el momento no
se necesita contratar a mas personal.

Actividad de Auditoria médica.

TIEMPO ESTANDAR

ACTIVIDAD POR ACTIVIDAD (MIN)
TIEMPO ESTANDAR DE LA FASE 30,57
TIEMPO ESTANDAR AUDITORIA FACTURAS UCI 2,61

% DEMANDA PROMEDIO DE FACTURA/ MES

AUDITORIA MEDICA 21,92
% DEMANDA PROMEDIO DE FACTURA/ MES 11
AUDITORIA MEDICA UCI :
NO MEDICOS DE AUDITORIA 4
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD HORA 0.545165
-MES AUDITORIA MEDICA :
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD HORA 0046545

-MES AUDITORIA MEDICA UCI
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES DE
CADA ACTIVIDAD AUDITORIA MEDICA
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES DE

1265,467024

CADA ACTIVIDAD AUDITORIA MEDICA UCI 743,8029
PERSONAL REQUERIDO POR FASE ESTANDAR 3
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA O ,

EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.
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El analisis muestra que la fase de auditoria médica de cuenta satisface la
demanda de facturas por mes incluida la actividad de conciliacién de cuenta la
anterior afirmacion se hace ya que para su calculo de total de personal se toman
las 8,8 horas de jornada laboral concluyendo que no hay necesidad de contratar a
otra persona.

ACTIVIDADES DE TESORERIA.

REVISION DE CUENTAS CON RELACION 0,21
RADICACION 0,09
UBICAR FECHA DE VENCIMIENTO 0,68
ARCHIVO CUENTA DE COBRO 0,77
DEMANDA PROMEDIO DE CUENTA MES/MES 420
NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
HORA —MES 0.03174333
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES 133.322
DE CADA ACTIVIDAD '
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE

Disefio y Fuente: Este estudio.

La medicidon de las actividades muestra que la fase se encuentra subutilizada
pero esta se compensa con otras actividades adicionales que realiza la auxiliar,
las cuales generan la mayor parte de la carga laboral y que no fue posible medir.
Manteniendo la fase en 6ptima capacidad y con una sola persona en esta fase.

ESTUDIO DE CARGA LABORAL DE PROCESO DE SERVICIO DE ATENCION
AL USUARIO:

El procedimiento en estudio se puede describir como un sistema cuya unidad de
flujo son los usuarios que se encuentran afiliados y activos que pretende abarcar
la demanda de personas afiliadas a Emssanar E.S.S., en cuanto a solicitudes de
diversos tipos como lo son: tipo ASIGNACION DE TURNO, POSS, NO POSS,
MEDICAMENTOS, AFILIACION, TUTELAS, PQRS.

Para efectos del estudio se tomard como unidad de tiempo: mes, lo cual permitira
realizar afirmaciones con base en informacion relacionada para éste intervalo de
tiempo.

Las principales variables que se tienen en cuenta para el estudio son: El Tiempo
de Estancia o de Atencion del Usuario y el Tiempo de Espera del Usuario para ser
Atendido y otras actividades que realizan el personal que labora en el Servicio de
Informacion y Atencion al Usuario S.I.A.U.
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ANALISIS HISTORICO DE LA INFORMACION SUMINISTRADA POR EL
DIGITURNO

En general se observa que el comportamiento del Tiempo de Estancia o de
Atencion al usuario es oscilante y variable para todos los tipos de solicitudes. Sin
embargo para cada tipo de solicitud existe un Tiempo Estandar diferente, que se
relaciona con la complejidad de la solicitud.

En cuanto al Tiempo de Espera, éste también varia de acuerdo al tipo de solicitud,
sin embargo se detectd que existe otra variable que afecta en gran medida el
tiempo de espera y es la relacion de este con el nUmero de usuarios que ingresan
al sistema para cierto tipo de solicitud. Es asi como se identifica que existe una
relacion directamente proporcional entre el tiempo de espera y la demanda de
usuarios por solicitud.

Luego de analizar la informacién proporcionada por el digiturno para los meses de
Febrero y Marzo del 2011, se puede afirmar que para el caso de las solicitudes
tipo POSS, las cuales presentan mayor numero de Usuarios, el tiempo de Espera
por Atencién, se relaciona de manera directa con la hora de asignacion del turno.
Es decir que a lo largo de la jornada diaria de atencion, al ser las solicitudes POSS
las que representan mayor ingreso de usuarios, se genera un cuello de botella que
hace que el tiempo de espera dependa de la hora en que entra el usuario al
sistema.

En este orden de ideas se puede decir que a partir de que se abre el SIAU, a
medida que transcurre la jornada, asi mismo se comporta el tiempo que deben
esperar los usuarios para ser atendidos por un auxiliar de atencién al usuario;
entre mas tiempo transcurra para la asignaciéon del turno, mayor sera la espera, tal
y COmMo se muestra a continuacion:
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Grafica 1.
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ADELANTE)

HORARIO ASIGNACION DE TURNO

Fuente: Informe que mensual generado por digiturno.

De acuerdo a la gréfica se puede observar un mismo patrén de comportamiento
para los meses de Febrero y Marzo del 2011, lo cual nos permite afirmar
nuevamente que existe una relacion directa entre el horario de asignacion de turno
y el tiempo de espera de los usuarios.

Con la informacion suministrada por el digiturno correspondiente a los meses de
Febrero, Marzo y el periodo entre el 01 y 06 de Abril del 2011 se calcula para cada
tipo de solicitud, el tiempo estandar de Estancia o de Atencion y el tiempo
Estandar de Espera para la atencion de los usuarios. Para calcular el tiempo
estandar de estancia o de Atencién al usuario, se tuvo en cuenta si en el momento
en que se llama al usuario éste esta presente para la atencién o si por el contrario
ya ha abandonado el sistema. Lo anterior debido a que no es conveniente incluir
los tiempos de atencidon cuando los usuarios han abandonado el lugar, pues
aunque el funcionario dedica algunos segundos al llamado del turno, estos
tiempos sesgarian el tiempo estandar dedicado a la atencion de los usuarios.

En cuanto al tiempo de Espera, si se decide tener en cuenta los tiempos de los

usuarios que abandonan el sistema, debido a que es precisamente ésta la posible
causa de la desercion de los usuarios.
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TIEMPO
ESTANDAR TIEMPO
RECEPCIO TIEMPO | PROMEDI
NY TIEMPO | ESTANDA | O TOTAL
” ENTREGA | ESTANDA R DE
< | TIPO SOLICITUD DE TURNO | R ESPERA | ATENCION | USUARIO
% POSS 00:00:20 00:48:51 00:07:03 00:55:41
~|<5 NO POSS 00:00:24 00:08:08 00:10:45 00:19:16
clﬁ MEDICAMENTOS 00:00:30 00:15:39 00:05:39 00:21:48
o ALTO COSTO 00:00:25 00:24:06 00:10:18 00:34:49
8 AFILIACION Y
= REGISTRO 00:00:20 00:06:01 00:04:39 00:10:54
L TUTELA 00:00:14 01:31:19 00:25:57 01:57:31
= REFERENCIA Y
CONTRAREFERENCI
A 00:00:21 00:47:52 00:18:18 01:06:31
SOLICITUD DE
INFORMACION 00:01:10 - - -
GENERAL 00:00:28 00:34:34 00:11:48 00:46:50

Disefio y Fuente: Este estudio.

Luego de consolidar la informacion recolectada, se obtuvo la anterior tabla donde
se especifica para cada tipo de solicitud la siguiente informacién: el tiempo
estandar de recepcion de usuario y entrega de turno, el tiempo estandar de espera
por atencion, el tiempo estandar de atencion y el tiempo promedio que un usuario

permanece en el sistema.
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TIEMPO DE RECEPCION DE USUARIO Y ENTREGA DE TURNO:

Grafica 2.
TIEMPO DE RECEPCION Y ENTREGA DE TURNO
0:08:38
0:07:12 e POSS
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’uﬁ. ! Q s ﬁ ,‘-\W SOUCATUD INFORMACION
0:00:00 == -
15 913172125293337414549535761656973

Fuente: Este estudio.

De acuerdo al anterior gréafico, se puede decir que aunque se observan dos picos
en la recepcion de usuarios de Afiliacion y Medicamentos, generados por casos
aislados, el comportamiento de los datos en general es poco variable. Se puede
evidenciar que el tipo de solicitud que mayor tiempo demanda corresponde a las
solicitudes de informacion (Traslado de IPS, Cubrimiento de Procedimientos, Falta
de Anexo 3, Nota de Devolucion y Atencion correspondiente al ente territorial), con
un tiempo estdndar de 1:10 minutos. El tipo de solicitud que menor tiempo

demanda es Solicitud de Tutelas con un tiempo estandar de 14 segundos.
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e TIEMPO DE ESPERA POR ATENCION:

Grafica 3.
TIEMPO DE ESPERA
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0:00:00
1 4 71013161922252831343740434649525558616467

Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la grafica de tiempos de espera, se puede observar que los datos
por tipo de solicitud se comportan similarmente, por lo cual se descartan datos
atipicos. Se evidencia claramente que las solicitudes que mayor tiempo de espera
presentan son las correspondientes a TUTELA, POSS Y REFERENCIA Y
CONTRAREFERENCIA, con un tiempo estandar de espera de 1 hora 33 minutos,
48 minutos 51 segundos y 47 minutos 52 segundos, respectivamente.

El tipo de solicitud con menor tiempo de espera es AFILIACION Y REGISTRO,
con un tiempo estandar de espera de 6:01 minutos. Se puede decir que en
promedio un usuario sin discriminar el tipo de solicitud debe esperar por atencion
34:34 minutos.

Al comparar el tiempo estandar de espera de las solicitudes NO POSS calculado
con la informacion recolectada y el calculado con la informacién brindada por el
digiturno, existe un desfase, el cual puede originarse porque la muestra
recolectada no representa bien a la poblacion.
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e TIEMPO DE ATENCION:

Grafica 4.
TIEMPO DE ATENCION
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Fuente: Este estudio.

De acuerdo a la informacién representada en el grafico, se puede decir que los
tiempos de atencion se comportan normalmente de acuerdo al tipo de solicitud. Se
evidencia claramente que las solicitudes que demandan mayor tiempo de atencién
son las de TUTELA y las de REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA, las cuales
presentan un tiempo estandar de atencion de 25 minutos 57 segundos y 18
minutos 18 segundos respectivamente.

Las solicitudes que demandan menor tiempo de atencion son las correspondientes
a Afiliacion y Registro y Medicamentos, con un tiempo estandar de 4:39 y 5:39
minutos por usuario. Se puede decir que en promedio la atencion de un usuario en
el SIAU sin discriminar el tipo de solicitud tiene una duracion de 11:48 minutos.
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e TIEMPO TOTAL DE USUARIO EN EL SISTEMA:

Grafica 5.
TIEMPO TOTAL DE USUARIO
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Fuente: Este estudio.

De acuerdo al anterior grafico se puede afirmar que los usuarios que ingresan al
SIAU en la regional Narifio para gestionar solicitudes tipo POSS, TUTELA Y
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA, son quienes demandan mayor tiempo
para ser atendidos. Un usuario con solicitud de TUTELA demora en promedio 1
hora 57 minutos en el sistema, un usuario con solicitud de REFERENCIA Y
CONTRAREFERENCIA demora en promedio 1 hora 6 minutos en el sistema y un
usuario con solicitud POSS demora en promedio 55 minutos 41 segundos en el
sistema.

Los usuarios que en promedio demoran menor tiempo en el sistema son los
correspondientes a solicitudes de AFILIACION Y REGISTRO con un tiempo
promedio de 10:54 minutos.

Adicionalmente no se esta teniendo en cuenta el tiempo de espera en cola para la
recepcion del usuario y entrega del turno el cual es en promedio de 2:02 minutos
por usuario; aunque no es muy representativo se debe tener en cuenta como parte
del sistema.

Incluyendo la anterior informacién se puede decir que en promedio un usuario

demora en el sistema desde que entra hasta que se retira un tiempo promedio de
48:52 minutos.
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La informacion de toma de tiempos se recolecto entre los meses de Julio, Agosto y
Setiembre, basado en la siguiente muestra, por lo que distribuyo el tiempo para
completarla, teniendo en cuenta los tipos de solicitud que llegan:

MUESTRA DE USUARIOS

USUARIOS
oL, | PROMEDIO | PROPORCION
AL DiA
POSS 143 34%
NO POSS 11 3%
MEDICAMENTOS | 80 19%
ALTO COSTO a1 10%
AFILIACION 122 29%
TUTELAS 18 4%

Disefio y Fuente: Este estudio.

Las casillas que estan en violeta son el nUmero de usuarios que se analizaron en
cuanto a los tiempos a medir. Sin embargo se observa cuales turnos adicionales
se manejan en el SIAU.

Adicionalmente se anotan las observaciones de como se ve el funcionamiento del
procedimiento, para detectar si se encuentra algun reproceso u oportunidad de
mejoramiento.

Se registraron todos los tipos de solicitud que manejan, cuantas personas estan
disponibles para cada tipo de solicitud y su horario de trabajo.

Finalmente se observa que los usuarios que solo van por informacion son
atendidos por el auxiliar que recibe el usuario para darle el turno, quien le despeja
la duda y finaliza la atencién de ese usuario en el sistema.



ATENCION AL USUARIO EMSSANAR SEDE CRECEMILLAS S.L.A.U

7.2.7 Tiempo total de usuario en el sistema:

Grafico 6.
TIEMPO TOTAL DE USUARIO
—P0SS
3:50:24
3:21:36 e NO POSS
2:52:48 f \\
e MEDICAMENTOS
2:24:00 i
1:55:12 I e ALTO COSTO
1:26:24 A ’“/J .
\ { \ A r e AFILIACION
0:28:48 V TUTELA
0:00:00 —— REFERENCIA Y
1 4 71013161922252831343740434649525558616467 CONTRAREFERENCIA

Fuente: Digiturno S.I.A.U. Emssanar E.S.S. Este estudio.

En grafico se puede afirmar que los usuarios que ingresan al S.I.LA.U., para
solicitar el servicio tipo POSS, TUTELA Y REFERENCIA Y
CONTRAREFERENCIA, son quienes demandan mayor tiempo para ser atendidos.
Un usuario con solicitud de TUTELA demora en promedio 1 hora 57 minutos en el
sistema, un usuario con solicitud de REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA
demora en promedio 1 hora 6 minutos en el sistema y un usuario con solicitud
POSS demora en promedio 55 minutos 41 segundos en el sistema.
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Los usuarios que en promedio demoran menor tiempo en el sistema son los
correspondientes a solicitudes de AFILIACION Y REGISTRO con un tiempo
promedio de 10:54 minutos.

Incluyendo la anterior informacién se puede decir que en promedio un usuario
demora en el sistema desde que entra hasta que se retira un tiempo promedio de
48:52 minutos.

El horario de trabajo es de 7:00 a.m. a 3:30 p.m. para el personal del
procedimiento Atencion al Usuario SIAU. Que atiende pos-s, alto costo, afiliacién y
registro, Para el horario de almuerzo varia turnandose, cada auxiliare de atencion
al usuario garantizando la atencion al Usuario y que el personal que labora
cumplan con las 8.8 horas laborales al dia, por lo cual se trabaja con dicha oferta
para calcular la capacidad del procedimiento. Y en el horario de 7 a.m. a 12 p.m. y
de 1:30 a 5 pm para los auxiliares de atencion al usuario de: no pos, referencia y
Contrareferencia, tutelas y pgrs. Y 30 minutos divididos en la mafiana y en la tarde
para tomar refrigerio y una hora de recreacion pero el personal que labora en
SIAU No hace uso de esta hora ya que estan saturados de trabajo.*®

PROMEDIO DE USUARIOS ATENDIDOS POR MES:

AFILIACION 2438 472
ALTO COSTO 802 93
MEDICAMENTOS 1047 256
NO POS 174 31
POSS 7113 423
PREFERENCIAL 310 103
PQRS 189 56
REFERENCIA Y

CONTRAREFERENCIA 375 46
TUTELAS 342 17

Fuente: Digiturno calculo de promedio meses de enero a septiembre del 2011. Este estudio.

18 .
Manual de funciones Emssanar E.S.S.
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Las principales variables que se tienen en cuenta para el estudio son: El Tiempo
de Asignacién de turno, Estancia o de Atencion del Usuario y el Tiempo de
Espera del Usuario para ser Atendido.

El Tiempo de Espera, varia de acuerdo al tipo de solicitud, sin embargo se
detectd que existe otra variable que afecta en gran medida el tiempo de espera y
es la relacién de este con el nimero de usuarios que ingresan al sistema para
cierto tipo de solicitud. Es asi como se identifica que existe una relacion
directamente proporcional entre el tiempo de espera y la demanda de usuarios por
solicitud.

ATENCION AL USUARIO EN EMSSANAR S.I.A.U. CRECEMILLAS

TIEMPOS ESTANDAR DE ATENCION AL USUARIO

TIEMPO NUMERO DE
ESTANDAR TIEMPO TIEMPO USUARIOS
RECEPCIONY | ESTANDAR ESTANDAR PROM QUE
UIPOrsERee ENTREGA DE ESPERA ATENCION INGRESAN
TURNO (MIN/USUARIO) | (MIN/USUARIO) | AL SISTEMA
(MIN/USUARIO) X MES
POSS 0,33 55,41 9,38 7113
NO POSS 0,4 41,54 20,9 174
MEDICAMENTOS 0,5 20,46 5,36 1047
ALTO COSTO 0,42 21,87 11,68 802
AFILIACION Y REGISTRO 0,33 5,87 19,38 2438
TUTELA 0,23 84,74 19,91 342
REFERENCIA Y
CONTRAREFERENCIA 0.35 47,87 18,3 375
PREFERENCIAL 0,4 75,89 18.70 310
PQRS 0,24 20,5 41,3 189
SOLICITUD DE INFORMACION 1,17 - - 1197

FUENTE: Digiturno. SI.A.U. EMSSANAR. Este estudio.
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7.2.8 Andlisis de capacidad:

Figura 5. RECEPCION DE USUARIO Y ENTREGA DE TURNO.

Usuarios solicitando turno EMSSANAR S.I.A.U CRECEMILLAS
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Unidad de flujo usuario.

TIEMPO
ESTANDAR
ACTIVIDAD POR
ACTIVIDAD
(MIN)
ATENCION DE SOLICITUD POSS 0,33
ATENCION DE SOLICITUD NO POSS 0,4
ATENCION DE SOLICITUD MEDICAMENTOS 0,5
ATENCION DE SOLICITUD ALTO COSTO 0,42
ATENCION DE SOLICITUD AFILIACION 0,33
ATENCION DE SOLICITUD TUTELA 0,23
ATENCION DE SOLICITUD REF Y CONTRAREF 0,35
ATENCION DE DOLICITUD DE PQRS 0,22
ATENCION DE SOLICITUD PREFERENCIAL 0,6
DEMANDA USUARIOS MES 11627
NO DE AUXILIARES DE ATENCION AL USUARIO 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
HORA —MES 7,53458
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES
DE CADA ACTIVIDAD 87,6047
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA
O EXCESO 0,5245

Disefio y Fuente: Este estudio.

Del andlisis de capacidad se puede deducir que la actividad de recibir al usuario y
direccionar el servicio se encuentra subutilizada y no hace falta otra persona.

Figura 6. ATENCION A SOLICITUDES POS-S.

ATENCION AL USUARIO S.I.A.U DE DERECHA A IZQUIERDA: PREFERENCIAL, MEDICAMENTOS Y POS-S
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ATENCION A SOLICITUDES POS-S.

ATENCION DE SOLICITUD POS-S 9.38
DEMANDA USUARIO MES 7113
NO DE AUXILIARES DE ATENCION AL USUARIO 5
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
HORA —MES 0,16727 H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES 1.190 H
DE CADA ACTIVIDAD

TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA
O EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

Se deduce que la fase de atencién a solicitudes pos-s, se encuentra con sobre
carga laboral; debido al incremento de usuarios que se presentay esta es una
atencién muy solicitada en el mes, para mantener estable la fase se necesitan 2
personas para que el servicio funcione en Optimas condiciones y asi brindar un
servicio con calidad disminuyendo la espera del usuario para ser atendido.
Ademas puede comprobar con el tiempo de estancia en el sistema de un usuario
del hora y 57 minutos, promedio; para ser atendido.

ATENCION DE SOLICITUDES NO POS-S

ATENCION DE SOLICITUD NO POS-S 20,9
DEMANDA USUARIO MES 174
NO DE AUXILIARES DE ATENCION AL USUARIO 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
HORA —MES 0,37271 H

TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES
DE CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA
O EXCESO

65H

0,38833

Disefio y Fuente: Este estudio.

La atencion de solicitudes no pos-s se encuentra subutilizada en cuestion de
atencion al usuario; pero la auxiliar realiza actividades como la gestion de citas,
autorizaciones de procedimientos y medicamentos con el instituto departamental
de salud de Narifio e informara sobre las gestiones o seguimientos que hace el
comité Técnico Cientifico. Manteniéndose estable, la fase.
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ATENCION DE SOLICITUDES DE MEDICAMENTOS.

ATENCION DE SOLICITUD MEDICAMENTOS 15.40
DEMANDA USUARIO MES 1047
NO DE AUXILIARES DE ATENCION AL USUARIO 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
HORA —MES 0,274633 H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES 288 H
DE CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA 172

O EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

Por la gran de manda de usuarios que atiende una sola auxiliar de atencién al
usuario de medicamentos al mes se determina que la fase se encuentra
sobrecargada de trabajo, se analiza mediante una aproximacion de 1,72 a 2 que
hace falta una persona para que esta fase funcione de manera optima.

ATENCION DE SOLICITUD ALTO COSTO.

ATENCION DE SOLICITUD ALTO COSTO 35,04
DEMANDA USUARIO MES 802
NO DE AUXILIARES DE ATENCION AL USUARIO 3
TIEMPO DE TRABAJO P_?AFIQEgADA ACTIVIDAD HORA 062488 H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES DE 501 H
CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA O
EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

En esta solicitud atencién se observa que se encuentra estable ya que cuenta
con 2 auxiliares y un profesional en atencion al usuario que en conjunto satisfacen
la demanda de usuarios por mes y el calculo de carga laboral demuestra que las
tres personas se abastecen para la atencion.
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SOLICITUD DE ATENCION AFILIACION Y REGISTRO

TIEMPO ESTANDAR POR
eUilie e ACTIVIDAD (MIN)

ATENCION DE SOLICITUD AFILIACION Y REGISTRO 10,38

DEMANDA USUARIO MES 2438

NO DE AUXILIARES DE ATENCION AL USUARIO 5
TIENPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD HORA - 034561 1
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES DE aa
CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA O
EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

El estudio de carga laboral indica que los 5 auxiliares satisfacen 6ptimamente la
demanda de usuarios por mes, pero se debe continuar con un seguimiento y
monitoreo a la fase; por el incremento de porcentaje de afiliados, que pueden
hacer que la fase se desestabilice y se sobrecargue; por las razones
anteriormente expuestas al inicio del diagndstico.

SOLICITUD DE ATENCION PREFERENCIAL

TIEMPO ESTANDAR
(Ot POR ACTIVIDAD (MIN)
ATENCION DE SOLICITUD ATENCION 167
PREFERENCIAL !
DEMANDA USUARIO MES 310
NO DE AUXILIARES DE ATENCION AL USUARIO 1
TIENIPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD HORA 0.33348 1
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES DE oa n
CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE FALTA
0 EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

La demanda de usuarios por mes se satisface con una sola persona. De acuerdo
al estudio de carga laboral que indica que el total de personal requerido es de 0,61
rango que se encuentra entre 0 y 1, indicando que esta subutilizada la actividad.
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SOLICITUD DE ATENCION TUTELAS.

© D E F G H

| ] K

L

GESTION PARA EL CUMPLIMIENTO DE FALLOS DE TUTELA CUANDO SE PRESTAN LOS SERVICIOS CON LA RED CONTRATADA

SECUENCIA 1

ACTIVIDAD ACTIVIDAD

ACTIVIDAD

o

RECEPCION DE QFICIOS REMISORIOS

REVISION Y VERIFICACION DEL OFICIO REMISORIO

APERTURA DE CARPETA INDIVIDUAL ANEXO OFICIO REMISORID Y

HORA FINALIZA |FUNCIONARIO QUE
ACTIVIDAD

(3,1

HORA DE
INICIO
ACTIVIDAD

HORA
FINALIZA
ACTIVIDAD

FUNCIONARIO

ATIENDE OBSERVACIONES QUE ATIENDE

HORA DE
OBSERVACION|  INICIO
ES ACTIVIDAD

HORA
FINALIZA
ACTIVIDAD

FUNCIONARIO
QUE ATIENDE

OBSERVACIONES

09:07:36 091724

CRISTINA ORDO

EL USURIO FUE
NOTIFICADO EL 24 DE
JUNIO'Y SE PRESNTA HOY
30 DE JUNIO PARA LA
APERTURA DE LA
CARPETA TURND 936

7

SE TRATA DE UNA
TUTELA DE TRASLADO

11:29:24|CRISTINA ORDONEZ |DE CONDOR A ENSANAR

8

9

10

11

12

13

Y]

Formato disefiado en Excel para este estudio de toma de tiempos y registro de actividades para luego aplicar método de

cronometraje.

TIEMPO ESTANDAR

ASliiipae POR ACTIVIDAD (MIN)
ATENCION AL USUARIO SOLICITUD DE 19.91
TUTELAS '
GESTION TELEFONICA LLAMAR Y RECIBIR 7,4
PROCEDIMIENTO DE ARCHIVAR 273
DOCUMENTOS PARA ARCHIVO VIRTUAL '
GESTION DE_REEMBOLSOS 25,5
DEMANDA USUARIO MES 340
NO DE PROFESIONALES ATENCION USUARIO 2
TUTELAS
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
HORA —MES 1,428628 H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL 489 H
MES DE CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE 2928

FALTA O EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

El estudio de carga laboral nuestra que el personal requerido para la atencién es
de 2,928 que por aproximacion decimal nos da 3 personas que satisfacen la fase,
indicando que hay sobre carga laboral, ademas, una vez terminada la medicion; se
les asigno una nueva tarea de realizar compras de productos cosméticos que no
se encuentran dentro del pos; solicitados por el usuario mediante la tutela,
haciendo que las profesionales de tutelas se turnen para salir a la calle a buscar lo
diferentes productos solicitados por los usuarios, cabe aclarar que esta actividad la
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realizan en horas de la tarde; otra actividad que demanda mucho tiempo es la
organizacién y el procedimiento de archivo de documentos para el archivo virtual.

Se mira conveniente que para la compra de productos cosméticos, solicitar el
servicio por teléfono a domicilio a las diferentes droguerias que ofrecen este
servicio y que algunas, si, se asegura una compra continla, no lo cobran vy asi
nono generar gastos para le empresa; para que las asistentes no tengan que
desplazarse a la calle en busqueda de los diferentes productos solicitados.

Para la actividad de archivo virtual se sugiera solicitar a personal de archivo se
asigne alguien ya se un colaborador de archivo o un aprendiz del Sena que se
encuentra haciendo su practica en archivo para que realice esta tarea que
demanda mucho tiempo y por consecuente se observa que las dos asistentes para
cumplir con sus labores que tienen a cargo, se quedan tiempo adicional, en
promedio dos horas mas de la jornada de trabajo.

SOLICITUD DE ATENCION AL USUARIO DE PETICIONES QUEJAS
RECLAMOS Y SOLUCIONES P.Q.R.S.

A B
1 Actividad No. De veces que se repite la actividad

EN EL MES DE AGOSTO 5E REALAIZARON 2 VISITAS DOMICILIARIAS Y LA SISTENTEN TE INFORMA QUE TAMBIEN SE HACEN
VISTIATAS DOMICILARIS CUANDO LOS FUNSIONARIOS COLOCAN ENCONTRA DE LOS SUSUARIOS SE PRESENTO EN ESTE MES
1,VALORACIONES COMO LA SOLICITUD DE ORTOPEDIA DEL Dr. SARATE QUE SOLICITA VALORACION POR PROFESIONAL DE
TRABAJO SOCIAL PARA DEFINIR SITUACION SOCIOECONOMICA QUE EN ESTE MES NO SE PRESENTARON Y SON COMUNES

2 ENTRE LOS CENTROS DE SALUD

No. de Visitas Domiciliarias ejecutadas
al mes

No. de Requerimientos de la Jefatura,
NO DEREQUERIMIENTOS DE LA JEFATURA DE SALUD 3, REQUERIMIENTOS COORDINACION DE SALUD 4. SUBACORDINACION

Coordinacion, Subcoordinacion o de la
S0{RESPUESTA DE PETICIONES PARA TRAMITES, AUTORIZACIONES DE EVENTOS). IPS 2. TOTAL AL MES 59

3 |IPS que reciben y gestionan al mes

Mo. de solicitudes de Gestidn de citas
) R 15 GESTIONES DE CITAS { 11CITAS DE EVENTOS NO POS Y 4 POSS)
4 |que se reciben y gestionan al mes

No. de Derechos de perticién que se

B . ~ GESTION DE DERECHOS DE PETICION 73 . NO DE GESTION DE QUEIJAS 19, NO GESTION DE SUGERNCIAS 40
5 |gestionan al mes por esta funcionaria

Mo. de Usuarios que se atienden al mes |USUARIOS REGISTRADOS DURANTE LA TOMA DE TIEMPO 185

3 REUNIOMES FUUAS EN EL MES QUE SE REALIZAN ASI: DE ADULTO MAYOR CADA 15 DIAS Y POBLACION DESPLAZADA 1 CADA
MES ; ADEMAS DEPENDEN DE LAS PROGAMACIONES O REQUERIMIENTOS SE HAGA EMSSANAR O LA SECREATARIA DE SALUD
Promedio de reuniones a las cuales se  |MUNICIPAL EN ESTE MES SE LALVARO ACABO 5 REUNIONES DE LAS CUALES 2 CORRESPONDE A EMSSANAR Y CETEN Y

asiste al mes EDIFICIO CENTRALY 3 POR PARTE DE LA SECRETARIA MUNICIPAL DE SALUD Y LA APERTURA DE BUZONES PROGARAMADA
CADA 15 DIAS QUE SE LLAVA ACABO EN CONJUNTO CON UN MIEMBRO D EL AJUNTA DE ASOCIADOS Y UN FUNSCIONARIO

7 DE LA SECREATARIA DE SALUD

Mo. de PQRS que se registran al mes por

. - PQRS QUE SE REGISTRAN AL MES POR LA FUNSIONARIA 132
8 |lafuncionaria

Formato disefiado para este estudio registro de actividades y medicion de tiempo.
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TIEMPO ESTANDAR

(SIS POR ACTIVIDAD (MIN)
ATENCION AL USUARIO SOLICITUD DE P.QR.S. 31,22
GESTION DE CITAS POR TELEFONO 25,42
VISITAS DOMICILIARIAS 45,31
ASISTIR A REUNIONES DE LA EMPRESA O DE 620
OTRAS ENTIDADES :
DEMANDA USUARIO MES 189
NO DE PROFESIONALES ATENCION USUARIO )
TUTELAS
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
DO PR & 4,00804 H
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL MES .
DE CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE e

FALTA O EXCESO

Disefio y Fuente: Este estudio.

El total de personal requerido para esta atencion es 4,53 de 5 personas para
estabilizar de forma Optima la atencién, ademas nos muestra que la fase se
encuentra con sobrecarga laboral, haciendo falta 4 personas mas. En la medicion
de tiempos se observé que la mayoria de peticiones quejas y reclamos que recibe
la asistente es de las cinco zonales por via mail y con fecha de vencimiento de
solo 3 dias para darles solucién. Por ende se ve en la necesidad de requerir a los
funcionarios de las zonales que se envien de manera oportuna con un tiempo
prudencial para dar una respuesta oportuna a las diferentes P.Q.R.S. 0 en su
defecto dar a conocer al usuario, mediante campafas afiches videos instituciones
la variada serie de medios que posee Emssanar, para dar a conocer la vos de los
usuarios, como lo son la linea nacional gratuita disponible las 24 horas, todos los
dias, la pagina web, y los teléfonos del centro de contactos y teléfonos fijos de
Emssanar. Ademas cabe resaltar que se realiza cada 15 dias en este orden 2
veces al mes apertura de buzones en la IPS, servicio farmacéutico laboratorio
clinico, unidad oncoldgica, IPS de Lorenzo, hospital san Pedro, distribuidos por la
ciudad de Pasto con un tiempo estandar de 1 hora con 13 minutos.
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ATENCION AL USUARIO SOLICITUD DE REFERENCIA Y
CONTRAREFENECIA.

ATENCION AL USUARIO DE REFERENCIA Y
CONTRAREFERENCIA.
GESTION POR TELEFONO (CONSEGUIR
CITAS, COTIZACIONES, AGENCIA DE VIAJES 8,15
AEREOS Y TRANSPORTE)
OTRAS ACTIVIDADES ( INFORMES ,
REINTEGROS DE DINERO, SUMINISTRO DE 15:40
OXIGENO CON EL PROVEEDOR )
DEMANDA USUARIO MES 375
NO DE PROFESIONALES ATENCION USUARIO 1
TUTELAS
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD
HORA —MES
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL
MES DE CADA ACTIVIDAD
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE
FALTA O EXCESO

18,3

0,746325 H

279,871875H

1,67

Disefio y Fuente: Este estudio.

La casilla de personal requerido para la fase nos indica que hay sobrecarga
laboral ya que se necesitan dos personas para optimizarla y brindar una oportuna
atencion. Se propone ubicar una line telefénica que no se marcacion Ip para la
gestion telefénica ya que a la profesional de atencion al usuario de tiene que
trasladarse de su lugar de trabajo para la gestion de cita o si es posible asignarle
una linea celular para la gestion telefonica.
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RESULTADOS ESTUDIO DE CARGA LABORAL EMSSANAR E.S.S.
PROCESO ADMINSITRACION DE LA CONTRATACION

CUADRO COMPARATIVO MEDICION CARGA LABORAL PROCEDIMIENTO
MONITOREO Y PAGOS DE SALUD MODALIDAD EVENTO O FACTURACION

MEDICION DE CARGA DE TRABAJO POR FASE O ACTIVIDAD
PERSONAL QUE
SE ENCUENTRA | PERSONAL QUE , ;g;'g("m AL
LABORANDO EN | SE NECESITA EN | DESCRIPCION
FASE O QUE HACE
ACTIVIDAD = =5 SOBRE CARGA | Fn) Ta
PROCEDIMIENTO | PROCEDIMIENTO | LABORAL Ay
EN ESTE SEGUN ESTUDIO S AR
MOMENTO
RADICACION 1 1| susuTiLIZADA 0
REGISTRO 6 8 | soBRECARGADA 2
CAUSACION 1 1| suBUTILIZADA 0
DISTRIBUCION DE
e 1 1| susuTiLIzADA 0
REGISTRO DE
CUENTAS 2 6 | SOBRECARGADA 4
PREAUDITADAS
RECEPCION
RADICACION 2 3 | soBRECARGADA 1
CUENTAS FASE I
AUDITORIA
AoR 3 3| esTABLE 0
AUDITORIA
MEDICA DE 4 4| ESTABLE 0
CUENTA
TESORERIA 1 1| susuTiLizaDA 0
21 PERSONAS | 28 PERSONAS
TOTALES POR CADA FASE | POR CADA FASE
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR PROCEDIMIENTO Y QUE HACE FALTA 7
CONTRATAR SEGUN DESCRIPCION DE LA CARGA LABORAL PERSONAS
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PROCESO SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO CUADRO COMPARATIVO
MEDICION CARGA LABORAL

MEDICION DE CARGA DE TRABAJO POR PROCEDIMIENTO

PERSONAL QUE TOTAL
SE ENCUENTRA | PERSONAL QUE : PERSONAL
LABORANDO EN | SE NECESITA EN | DESCRIPCION QUE HACE
PROCEDIMIENTO | EL EL SOBRE CARGA | =1~ "
PROCEDIMIENTO | PROCEDIMIENTO | LABORAL SEDEBE
EN ESTE SEGUN ESTUDIO CONTRATAR
MOMENTO
RECEPCION
USUARIO
ENTREGA DE 1 1 [ SUBUTILIZADA 0
TURNO
ATENCION
USUARIO POS-S 5 7 | SOBRECARGADA 2
ATENCION
USUARIO NO 1 1| ESTABLE 0
POS-S
ATENCION
USUARIO
SOLICITUD 1 2 | SOBRECARGADA 1
MEDICAMENTOS
ATENCION ALTO
COSTO 3 3| ESTABLE 0
AFILIACION Y
REGISTRO 5 5| ESTABLE 0
SOLICITUD
PREFERENCIAL 1 1| SUBUTILIZADA 0
ATENCION
TUTELAS 2 3| SOBRECARGADA 1
ATENCION PQRS 1 5 | SOBRECARGADA 4
ATENCION
REFERENCIAY
CONTRA 1 2 | SOBRECARGADA 1
REFERENCIA
21 PERSONAS 30 PERSONAS
TOTALES POR CADA POR CADA
PROCEDIMIENTO | PROCEDIMIENTO
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR PROCEDIMIENTO Y QUE HACE FALTA 9
COTRATAR SEGUN DESCRIPCION DE LA CARGA LABORAL PERSONAS
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Total de Personas que se necesitan Contratar en los dos procesos objetos de
Estudio segun descripciones de la Carga laboral son 16 personas en Total que
hacen falta para la optimizacion de los mismos.

Disefio y Fuente: Este estudio.

7.3 CAPITULO lll. PLAN DE MEJORAMIENTO
7.3.1 Estrategias para mejorar los procedimientos de Analisis.
e Procedimiento de atencioén al usuario.

En cuanto a la carga laboral de la bandeja se observé que en las diferentes
zonales envian anexos para cargar y autorizar a SIAU Pasto via e-mail, donde los
auxiliares encargados de hacer esto no tenian conocimiento del procedimiento
(examen o laboratorio etc.) para elegir dentro del sistema, al momento realizar la
autorizacion donde al verificar se encontraban un listado extenso de
procedimientos para elegir; se sugiere una capacitacion para los auxiliares
encargados de realizarla esta actividad en las diferentes zonales municipales para
las autorizaciones que se pueden realizar en su lugar de origen y no saturar la
bandeja disminuyendo la carga laboral de los funcionarios de S.I.A.U.

Para la reduccion de tiempos en la atencién y 6ptimo desarrollo de las actividades
para atencion al usuario, se ve conveniente que cada persona cuente con una
impresora y escaner en su puesto de trabajo, porque en este momento se
encuentran compartiendo estos elementos en grupos de tres personas
generando bloqueo de estos, ya que en ocasiones realizan esta actividad al
mismo tiempo; generando bloqueos de los equipos y en consecuencia retrasos en
el procedimiento. Se recomienda hacer rotacién de personal en los diferentes
niveles de atencién al usuario, asistentes entre asistentes, profesionales con
profesionales y auxiliares que manejan la base de datos de alto; para que estos
conozcan y hagan retroalimentacion en el funcionamiento de todo el procedimiento
y no se concentre un gran volumen de informacion en una sola persona.

A razon del porcentaje de incremento de afiliados por afio y en especial en este, a
futuro se sugiere y estudie la viabilidad de una descentralizacién de S.I. A.U, pero
no como la que esté llevando en la actualidad con atencion al usuario en hospital
San Pedro y hospital Infantil si no ubicando puntos de atencion estratégicos
repartidos por la ciudad en los 4 puntos cardinales, o por estudio de poblacion
evidenciando de qué lugar se atiende un gran no de usuarios; ya que se estima
gue la proyeccién del el incremento de afiliados promedio para el afio 12 sera del
22% en comparacion a datos actuales y segun datos historicos, saturando el
sistema y generando carga laboral haciendo falta una planta fisica mas grande
gue la actual, para atender al usuario.
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Colocar tableros electrénicos sobre cada médulo de atencion al usuario que
muestren el nUmero de turno para la atencion, por motivo de que los tres tableros
gue informan el turno que se estan atendiendo muestran en conjunto la
informacion de los 20 médulos, generando duda en turno asignado y preguntando
a los funcionarios si ya paso o el turno o si lo perdi6, etc.; entorpeciendo la
atencion del usuario que es tendido en ese momento.

7.3.2 Manual de fusiones. El sistema de salud de Colombia es muy dinamico, en
cuanto a legislacion, normatividad, decretos, generando en su gran mayoria
nuevas actividades, procedimientos y procesos, en aras a que Emssanar siempre
estd en mejoramiento continuo en busqueda de estar siempre a la vanguardia de
los diferentes entornos competitivos, se sugiere que se actualicen los manuales de
funciones en especial los de los procedimientos objetos de estudio , en prueba de
campo se evidencio que al realizar la medicion de carga laboral por manual de
funciones muchas actividades y procedimientos no se encontraban registradas
accion por la cual hacia suponer que no existia sobre carga laboral. De a acuerdo
a lo anterior, una vez actualizados los manuales se ve la necesidad de estar
realizando un monitoreo periddico, de los diferentes manuales de funciones, y
actualizar los nuevos procesos, actividades, y procedimientos que se presentan
por el transcurso de los dias con la llegada o cambio de la legislacion,
normatividad del gobierno, para asi la organizacion este a la par con el
mejoramiento continuo de Emssanar.

En procedimiento de servicio de atencion al usuario se sugiere: la elaboracion del
manual de funciones del auxiliar que gestiona la base de datos de alto costo de la
regional Narifio putumayo, realiza el procedimiento de recuperacion de materiales
y medicamentos y diferentes informes relacionados con la base de alto costo. Este
cargo al realizar los informes se observa que se maneja los ingresos en dinero por
prestar este servicio y se mira de manera urgente la elaboracién del manual de
funciones para determinar las diferentes actividades que se realizan en este cargo
por el funcionario a cargo

Del auxiliar que maneja la agenda de citas del hospital departamental; para
determinar si la auxiliar se dedica solo a esta tarea por qué se debe hacer gestion
telefénica y tratar de compensar al usuario la gran demanda de los diferentes
servicios que este presta o de lo contrario alternarlo con la actividad de atencion al
usuario en cualquier otra solicitud.

Actualizar el manual de fusiones del de atencion al usuario en eventos No pos,
Tutelas, Referencia y Contrareferencia, P.Q.R.S. y los profesionales en atencién al
usuario.

7.3.3 Salud ocupacional. En el procedimiento de pagos de salud,

especificamente donde se desarrolla la actividad de recepcion y registro de
cuentas, se observa que es necesario en lugar de trabajo hacer una mejor
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distribucién de planta mediante un redisefio del espacio que se cuenta y esta
disponible y subutilizado a medio llenar con unas sillas, la actividad implica el
manejo de grandes volumenes de cajas que contienen la facturacion y los
cubiculos donde la actividad se realiza el espacio es pequefio, generando
incomodidad por no contar con el espacio suficiente. Disminuyendo la calidad
adecuada de realizar el trabajo.
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7.3.4 Procedimiento de servicio de atencidén al usuario. Se ve de manera
prioritaria y urgente, colocar en cada cubiculo de atencién, una barrera protectora,
similar a la utilizada en los bancos, por motivo de que la a tencion al usuario se
desarrolla de forma directa con el personal que labora y como es una empresa de
salud se encuentran usuarios que utilizan el servicio y son portadores de
enfermedades contagiosa como por ejemplo la tuberculosis, entre otras; que
mediante un estornudo sobre el personal que brinda la atencion puede ser
contagiado.

Desactivar o quitar el sonido que emiten los tableros que muestran el turno a los
usuarios, los tableros producen un pitido muy molesto, generando contaminacion
audita durante toda la jornada laboral. Ocasionando estrés laboral en el personal y
COMO consecuencia generar retrasos en el procedimiento.

Disefio de técnicas de como manejar la sobrecarga laboral por parte del programa

de salud ocupacional de la empresa en ambos procedimientos objeto de estudio
en especial en de atencién al usuario.
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8. CONCLUSIONES

El estudio de carga laboral realizado en los 2 procedimientos nuestra que en
EMSSANAR E.S.S hace falta personal en especial y de mayor prioridad en la fase
registro de cuentas 2 personas, registro de cuentas preauditadas 4 recepcion
radicacidon de cuentas fase Il 1 para un total por procedimiento de 7 personas. En
el procedimiento de atencion al usuario pos-s se necesitan 2 personas, en solicitud
de atenciébn medicamentos 1 persona mas, atencién tutelas 1, en P.Q.R.S. se
necesitan 4 personas, en referencia y Contrareferencia 1persona. Total personal
gque se necesita contratar por procedimiento 9 personas para un total dl16
personas entre los dos procedimientos en estudio. La empresa debe de ser
consiente que los miembros de su organizacidn son seres humanos que sienten,
sufren enfermedades y tienen un limite, por lo que debe de ponerse atencién
especial a sus demandas e insatisfacciones ya que esto permitira mejorar el clima
organizacional y esto llevara a obtener mejores resultados en el aspecto social y
econémico. Y que los diferentes procesos funcionen en Optimas condiciones de
acuerdo a los requerimientos y necesidades del medio y entorno competitivo.

Se debe prestar atencion a las fases y actividades que se encontraron estables en
las fases de auditoria técnica, y médica y la atencién al usuario en no pos-s. alto
costo, afiliacion y registro, ya que el incremento de afiliados que se estima en un
22%, y que puede desestabilizar en cualquier momento las diferentes actividades
analizadas, generando sobrecarga laboral. Los colaboradores que se le cumplen
sus demandas da lo mejor de si en su trabajo, es responsable de sus actos y
trabaja por mejorar las condiciones de la organizacién por lo que siempre debe de
buscarse la satisfaccion de los trabajadores asi como promover iniciativas
encaminadas al logro de la misma.

Actualizar de forma periddica los manuales de funciones como un proceso de
mejora continua. Ya que el sistema de salud es muy dinamico en legislacién
normatividad; generando nuevos procesos, procedimientos y actividades que
hacen que dia a dia se incremente la carga laboral en Emssanar. Se debe tener
presente que los procesos, procedimientos, y actividades, realizados en la
organizacién son herramientas indispensables y estan sujetas a las habilidades
del talento humano de la empresa, por lo cual la medicion de tiempos no es lo que
comunmente se cree el recorte de personal sino es darle el tamafio 6ptimo para su
correcta funcionalidad.

Las altas cargas de trabajo son muy comunes en nuestro actual mundo
globalizado y es un hecho que tener tanto trabajo afecta en todos los sentidos
Haciendo que los procesos no se optimicen de manera adecuada, generando
como consecuencia sobre carga laboral. Esta no se concibe como el resultado de
la sumatoria de tareas faciles de identificar o describir, o como el andlisis de
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tiempos y movimientos para el puesto de trabajo se considera hoy en dia una de
tantas formas de gestionar al talento humano.
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9. RECOMENDACIONES:

Se recomienda que este tipo de estudio se apique a los demas procesos, de los
diferentes cargos y en general a todo el talento humano que labora Emssanar. De
prioridad servicio farmacéutico, centro de contactos, esta metodologia aplicada
para la medicion de las cargas de trabajo debe ser aplicable a todas y cada una de
las areas de gestion y a todos los procedimientos y tareas asignadas a los puestos
de trabajo, para que los resultados de su aplicacion sean comparables,
permitiendo asi la toma de decisiones con respecto al dimensionamiento y
estructura de la organizacion.

Estos estudios se deben estar realizando frecuentemente como se ha dicho que
el Sistema de salud es muy cambiante, en cuanto leyes y decretos que en su
mayoria traen consigo sobrecarga laboral, siempre generan nuevas actividades,
procedimientos, y procesos. Estos estudios se deben considerar parte de la
gestiébn administrativa como una herramienta de planeacién estratégica en busca
de mejoramiento continuo y de vital importancia en la gestion del talento humano.

Los procesos realizados en la organizacion son herramientas indispensables y
estan sujetas a las habilidades de las personas de la empresa. Si las habilidades
de las personas fallan, a causa del estrés laboral una de la consecuencias de la
carga laboral por falta de personal, razén por la cual no se debe descuidar la carga
laboral de los colaboradores de la empresa se debe buscar el equilibrio de estas
mediante una buena gestion del talento humano con una distribucion adecuada de
actividades en cada puesto de trabajo.
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Anexo A. Formato No 1: FOTMATO EN EXECEL PARA LA TOMA DE TIEMPOS
PESTANA DE CONFIGURACION

Fuente: Jefatura de planeacion y Calidad Emssanar E.S.S. Referencia y Disefio: ING MILTON SANCHEZ

do-¢-J 38734 @E|- Farmato Toma de Tiempos V1.0 - Microsoft Excel — [ R
Inicio  Insertar  Disefio de pagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista v@c@ &
Al v J= FORMATO TOMA DE TIEMPQOS Y MOVIMIENTQS h
\ A \ B [ ¢ T o E F G H I ;]
1 | FORMATO TOMA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS |
2
3 Fecha: [04 ABRIL DEL 2011 | Limpiar Encabezado
4
5 Unidad de Negocio: Emssanar EPS OBSERVACIONES
6 Regional: Narifio - Putumayo
7 Departamento Narifio
8 Ciudad / Municipio: San Juan de Pasto
9 Proceso: Adminstracion de la Contratacion
10 Limpiar Actividades
1 Nombre de la Actividad Inidad de Fluid Hora de Inicio|Hora Fin Responsable
12 |Actividad 1: VALIDACION. RIPS CUENTA 07:00:00a.m.| 1200:00PM |Funsionario a Cargo
13 Actividad 2: CARGA DE RIPS CUENTA -
14 Actividad 3: CORRECION DE INCOSISTENCIAS CUENTA
15 Actividad 4: RADICAR CUENTA
16 |Actividad 5:
17 Actividad 6:
18 Actividad 7:
19 Actividad 8
20 Actividad 9:
21 Actividad 10:
22
23
24 Responsable de la Medicion: |Luis Eduardo Ipial Urbano
25
26 Recepcidn y Revision Jefatura Planeacion y Calidad EMSSANAR ESS. |
27 Fecha de recepcion y Revisior abr-11 ]
4 4 » M| Configuracién / Por Unidad de Fljo / Por Actividad /Hojal /%32 ([ il | Bl
Lo | (oM ss (U
HOJa U€ CalCulo ae MICTGs0TT EXCET I7-ZU0 AUTOTES. AOMIRISTraaor FECNa de Creadion. UZ7ua/ ULl U3 pam.

0]
vee E omE

NICIC R
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Anexo B. Formato para toma de tiempos disefiado en Excel pestafia para medir el
tiempo cronometro por unidad de flujo o por actividad

[ ®| Ho-0-D RG9S @ |; TIEMPOS VALRADIC5Abril mafiana [Sélo lectura] [Modo de compatibilidad] - Microsoft Excel = [E 3
I Inicio  Insertar  Disefio de pagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista v@do @R )—
A10 - £ 7 v
IL B C D E F G H | J K L M N 0 -
1 Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 Actividad 4 Actividad 5 EI
= 2 Validacion Radicacié Registro Causacién Control de cuentas| ||
[ 3 Go| mico1 [ Fn1 [ 1 2 Fin2 n hicio3 | Fin3 | 13 Iniiod | Fin4 | 14 Inicio5 | Fin5 [ F|d
4 1| 07:29:07a.m. 07:31:51a.m. 00:02:44 00:00:00 RiRRRER RikhRRE # r
) 2| 10:41:56a.m.  10:53:58 a.m. 00:12:02 00:00:00 RERRRRR RERRRRA #
6 3| 10:54:50am. 11:00:07 a.m. 00:05:17 00:00:00 RiRRRER RikhRRE #
7 4| 1143:13am. 11:49:15a.m. 00:06:02 11:23:33a.m. 11:29:11am.  00:05:38 RERRRRA RERRRRR #
8 5 00:00:00 11:30:09a.m.  11:35:32am.  00:05:23 RiRRRER RikhRRE #
9 6 00:00:00 00:00:00 i TRERRER #
10| 7 00:00:00 00:00:00 BRERRRS LRERRER #
1| 8 00:00:00 00:00:00 i TRERRER # %I
12| 9 00:00:00 00:00:00 BRERRRS LRERRER #
13| 10 00:00:00 00:00:00 s FRERRER #
14 11 00:00:00 00:00:00 BRERARA s H
15| 12 00:00:00 00:00:00 s FRERRER #
16 | 13 00:00:00 00:00:00 BRERRRA ERERRER #
17 | 14 00:00:00 00:00:00 s FRERRER #
18| 15 00:00:00 00:00:00 BRERRRA ERERRER #
19| 16 00:00:00 00:00:00 BRERSRT FRERRRR #
20| 17 00:00:00 00:00:00 BRERTRT FRERRER #HF
21| 18 00:00:00 00:00:00 BRERSRT FRERRRR #Hw|f
M > M| Configuracién | Por Unidad de Flujo / Por Actividad _“Hojal %2 4] Il ] > i
Listo | |EomE s 0—0—® |f
Pégina: 28 de 62 | Palabras: 13.066 | @ Espafiol (affab. internacional) | @ B Z = 120% @—U—@

€ @™

)=

il
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Anexo C. Formato en Excel para compilar informacion cronometrada en la
actividad de radicacion:

Al A J= | FORMATO PARA TOMA DE TIEMPOS EN RADICACION
A B C D E F G H | J
FORMATO PARA TOMA DETIEMPOS EN RADICACION
AUDITA
No No
n |RADIC| FACTU 1PS VAL RIPS| CARGA | CORREC | RADICAR | TOTAL OBSERVACIONES
1| 37830 234|ESE HOSPITAL JOSE MARIA HERNANDEZ - MOCOA ( PUTUMAY(  00:09:48| 00:07:12] 00:07:02| 00:07:43 00:31:45|El sistema esta lento al cargar en audita
Se realiza correccion en procedimientos, atiende a publico que esta
2| 37831 1|ESE METROSALUD - MEDELLIN ( ANTIOQUIA ) 00:05:44| 00:03:05| 00:07:01| 00:05:57, 00:21:47|entrgando cuentas
3| 37833 13|FUNDACION LOS OCOBOS - BOGOTA DC | BOGOTA ) 00:05:31| 00:03:34] 00:02:06| 00:00:53 00:12:04|
4| 37834 130/DROGUERIA Y SERVICIO FARMACEUTICO SAN ANDRES - ORITO| 00:05:29| 00:02:44| 00:02:35| 00:04:46 00:15:54|
5| 37835 6|ESE HOSPITAL SAN JOSE - ISNOS  HUILA ) 00:07:59| 00:05:17] 00:02:49] 00:05:12] 00:21:17|
6| 37838 24|FUNDACION HOSPITAL SAN PEDRQ - PASTO ( NARIFO ) 00:03:54| 00:06:02] 00:02:45] 00:01:14] 00:13:55
7| 37839  1660|FUNDACION HOSPITAL SAN PEDRQ - PASTO ( NARINO ) 00:02:06] 00:11:35| 00:0L:39] 00:09:05 00:24:25| Al radicar el sistema esta lento
8| 37841 9|ESE HOSPITAL SUBA Il NIVEL - BOGOTA DC ( BOGOTA ) 00:02:55| 00:03:35| 00:01:14] 00:07:01] 00:14:45
9| 37842 39| TRAUMEDICAL - CLINICA DE ORTOPEDIA Y FRACTURAS LTDA - F|  00:02:49( 00:14:14) 00:04:38| 00:02:06 00:23:47|Demora al cargar rips en sistema
10| 37843 63|ESE INSTITUTO NACIONAL DE CANCEROLOGIA - BOGOTADC (B 00:02:45| 00:02:16] 00:02:25] 00:02:55 00:10:21]
11) 37844 4|ESE HOSPITAL SAN JOSE - SAN JOSE [ CALDAS ) 00:01:39| 00:05:09] 00:01:36] 00:02:49 00:11:13
12| 37845 3|ESE HOSPITAL SAN FRANCISCO JAVIER - ACEVEDO ( HUILA ) 00:01:14| 00:01:12] 00:01:31] 00:02:45 00:06:42|
13| 37846 61|IPS SANAR SALUD LTDA - SANDONA ( NARINIO ) 00:04:38| 00:00:42] 00:0L:53| 00:01:39 00:08:52|
14| 37847 2|HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN IGNACIO - BOGOTA DC [ BOGO| 00:02:25| 00:02:56| 00:08:57| 00:03:14 00:17:32]
15| 37848 15|CLINICA AYNAN LTDA - MOCOA ( PUTUMAYO ) 00:01:36| 00:07:01] 00:0L:51] 00:04:38] 00:15:06|
16| 37849 35|0PTICA FAMILIAR EU - MOCOA ( PUTUMAYQ ) 00:01:31{ 00:02:06| 00:07:01] 00:02:25 00:13:03
17| 37850 40|CENTRO DE IMAGENES DIAGNOSTICAS TERCER MILENIO LTDA -|  00:01:53| 00:02:55| 00:02:06| 00:01:36 00:08:30|
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Anexo E. METODOLOGIA PARA DETERMINAR LAS CARGAS DE TRABAJO EN
UNA DEPENDENCIA

La Medicién de Cargas de Trabajo es una parte esencial dentro de la disciplina del
Estudio del Trabajo que se requiere en una Reforma Organizacional, pero
previamente a la medicion, se precisa:

Identificar los productos, procesos, etapas o fases y tareas que requiere la
institucion en cada Dependencia. Hacer el analisis de la organizacion o estructura
de la entidad u organismo acorde con la normatividad vigente.

El equipo de trabajo debe elaborar la planilla de registro de informacion por
dependencia segun el Formulario No 1, Medicibn de Cargas de Trabajo por
Dependencia, el cual nos permitira consolidar la informacion para poder obtener la
Cantidad de Personal Requerido para la Institucion (consolidado general) en el
Formulario No. 2.

Para utilizar la metodologia propuesta se debe proceder a diligenciar en forma
secuencial los 13 pasos del Formulario 1:

* Los primeros 11 pasos corresponden a diligenciar las 11columnas delformulariol
* Los pasos 12 y 13 corresponden a diligenciar las filas12 y 13 del Formulario 1.

Pasos:
1. Procesos por dependencia.

Serie de etapas secuenciales e independientes, orientadas a la consecucion de un
resultado, en el que se agrega valor a un insumo y se contribuye a la satisfaccion
de una necesidad.

Cada proceso tiene una salida Unica que lleva consigo un objetivo propuesto,
entrega de un servicio o producto.

» Determine los procesos para cada uno de los servicios o productos de la
dependencia y anételos en la columna 1 del formulario.

4. Nivel y denominacion del empleo
Empleo: Conjunto de funciones que una persona natural debe desarrollar y las
competencias requeridas para llevarlas a cabo.

Nota: Sobre el “Nivel del Empleo y su Denominacién” se debe tener en cuenta el
sistema de nomenclatura y clasificacion de empleos vigente para la respectiva
entidad u organismo.

* Coloque en la columna 4 del formulario, el nivel y la denominacion del empleo
gue debe realizar la tarea.

Ejemplo: Para la tarea “Elaborar Proyectos”, el nivel y la denominacion del empleo
gue debe realizarla es:

Nivel: Profesional.
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Denominacion del empleo: Profesional Universitario.

5. Requisitos de la tarea.
Es el conjunto de conocimientos (estudio - experiencia) que se requieren para
hacer la tarea analizada.

* Escriba en la columna 5 del formulario los requisitos que debe tener el cargo
para la ejecucion de la tarea.

Ejemplo: Para el cargo “Secretario “del Nivel Administrativo, los requisitos para
hacer solo la tarea “Radicar documentacion®, serian: Bachillerato Comercial.

Si se desea, se puede relacionar la experiencia requerida.

6. Cantidad promedio de veces que se repite la tarea en el mes.

Esta informacién esté directamente relacionada con el total de productos, servicios
y procesos que se desarrollan en el mes.

Se obtiene de las estadisticas de la institucion o de las metas que se tengan para
el periodo o de los indicadores de gestion.

* Registre en la columna 6 del formulario el nimero de veces que en promedio se
repite la tarea en el mes.

Ejemplo: La tarea “Asignar Proyectos” se repite o se hace un promedio de 13
veces en el mes.

7. Tiempo de trabajo por cada tarea (Tiempo estandar).

» Mida el tiempo de trabajo en horas requeridos para la ejecucion de cada tarea
descrita en la columna 3, y escribalo en la columna 7 del formulario.

Aclaracion: El tiempo que se mide, es el tiempo realmente invertido en la ejecucion
de las tareas del proceso, y no el tiempo de duraciéon del mismo.

Ejemplo: Un proceso de licitacion desde su inicio hasta su terminacién puede
durar 6 meses, pero los tiempos que se miden son los reales que el empleado
invierte en la ejecucion de las diferentes tareas de la licitacion, y no se incluyen los
tiempos de espera, como el transcurrido entre la publicacion de la licitacion y las
respuestas de los proponentes, porque durante este tiempo los empleados estan
realizando otras labores de su dependencia.

Método de los Estandares Estadisticos.

Se establece el tiempo de la tarea sacando el promedio (media aritmética) de los
tiempos de ella en periodos anteriores si son conocidos, y se le agrega el tiempo
suplementario.

Ejemplo: La tarea “Entregar Documentacién”, se midié por el Método de los
Estandares Estadisticos.

Se conocen los tiempos de 5 periodos anteriores respectivamente, asi:

T1 = 3.66 minutos = 0.061 horas

T2 = 2.88 minutos = 0.048 horas

T3 = 3.24 minutos = 0.054 horas

T4 = 3.72 minutos = 0.062 horas
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T5 = 2.70 minutos = 0.045 horas

Sacamos el promedio de los 5 tiempos:

T =(0.061h+0.048h+0.054h+0.062h+0.045h)/ 5 = 0.054 horas.

mas el 7% de tiempo suplementario: 0.003 horas.

Da: 0.054 h. + 0.003 h. = 0.057 horas.

Entonces:

T = 0.057 horas, es el tiempo estandar para la tarea. “Entregar documentacion”
gue se anota en la columna 7 del Formulario 1.

7. Método del Cronometraje.
Este método es aplicable a trabajos bien definidos y repetitivos.

Las tareas tienen que dividirse en elementos operativos u operaciones
elementales faciles de reconocer y de separar de los demas, en los que estd muy
claro su comienzo y terminacion.

Se mide con un cronémetro el tiempo que un empleado experimentado y
trabajando a ritmo normal tarda en realizar cada elemento operativo u operacion.

En una Hoja de Analisis se anotan los tiempos cronometrados de cada elemento
operativo, en cantidad suficiente (se recomienda hacer por lo menos 20
mediciones) para obtener un buen nivel de confianza y precision. De los tiempos
obtenidos se eliminan el mayor y el menor, y de los restantes se saca el promedio
(media aritmética).

A la suma de los promedios de cada uno de los elementos operativos de las
tareas, se le agrega el 7% de tiempo suplementario y el resultado es el tiempo
estandar asignado a la tarea.

Este método tiene como ventaja la precision, y como inconvenientes su costo
elevado, repercusiones psicolégicas y requiere personal con suficiente
experiencia para su aplicacion.

Ejemplo: La tarea “Archivo de Documentos” se midi6 por el Método del
Cronometraje.

Esta tarea se dividié en dos elementos operativos:

a. Verificar que esté completa la documentacioén que se requiere archivar.

b. Llevar y colocar los documentos en la correspondiente carpeta de archivo.
Cronometrados los 20 tiempos para cada uno de los elementos operativos ay b se
obtuvieron los siguientes promedios.

8. Tiempo total en horas hombre en el mes de cada tarea distribuido por niveles y
denominacion del empleo.

Nota: En la columna 8, ingrese las subcolumnas de nivel y denominacion de
empleo que requiera de acuerdo con la columna 4.

Ejemplo: En la columna 4 del formulario 1, vemos que las tareas son realizadas
por los siguientes niveles y denominacion de empleo:

Administrativo: Secretario.
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Profesional: Profesional Universitario.

Directivo: Director Administrativo

Técnico: Técnico

Por lo tanto en la columna 8 se colocan 4 subcolumnas para los cuatro niveles y
denominaciones requeridos.

» Multipligue la cantidad de veces que se repite la tarea en el mes (columna 6) por
el tiempo estandar asignado a la misma (columna 7) y el resultado coléquelo en la
casilla correspondiente al respectivo nivel y denominacion del cargo en la
subcolumna de la columna 8.

7.  Total promedio mes de horas hombre por etapa.

« Para el célculo del tiempo requerido en cada etapa: sume los tiempos totales de
las tareas de la respectiva etapa de las subcolumnas de la columna 8, y el total
escribalo en la columna 9 del formulario.

Ejemplo: El tiempo de la etapa “Definir la Elaboracion del Proyecto” es igual a la
suma de las tareas: Entregar Documentacion (0.741 h.), mas Asignar Proyectos
(0.741 h.) y mas Elaborar Proyectos ( 331.89 h.) = 333.37 horas.

8.  Total promedio mes de horas hombre por proceso.

Este tiempo, es el total en horas de todos los servicios o productos que nos da el
proceso en el mes, o el total de la meta que nos hemos propuesto elaborar en el

mismo periodo.

* Sume los tiempos de cada etapa del respectivo proceso registrados en la
columna 9y el total anételo en la columna 10 del formulario 1.

Ejemplo: Para el primer proceso “ Atencién de Consultas Personalesy Telefonicas”
se suman los tiempos de las etapas “Determinar Tema de Consulta” 0.552 h. mas
“Atender la Consulta” 138.92 h, lo cual nos da un tiempo total del proceso de
139.47 horas en el mes.

9. Cantidad de productos generados por el proceso en el mes.

Es la cantidad de servicios o productos resultados de los procesos que estamos
elaborando en el mes o que nos hemos fijado como meta hacer en el mes.

* Escriba esta cantidad en la columna 11 del formulario

Ejemplo: Para el primer proceso “Atencién de Consultas Personales y Telefonicas”
se generan como productos “92 Consultas Resueltas” en el mes.
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Nota: La cantidad de productos anotados en la columna 11 del formulario se
refiere a los completamente terminados en el mes.

Las columnas No. 9, 10 y 11 son informativas para la institucién y sirven para
analisis de procesos y de productividad.

12. Total horas requeridas mes por nivel y denominacion del empleo, por etapas y
proceso. (Fila No. 12).

* Sume el tiempo total en el mes de cada tarea por nivel y denominacion del
empleo de las subcolumnas de la columna 8, y el resultado coléquelo en el
penultimo renglén de la respectiva subcolumna.

El anterior resultado es el tiempo total utilizado de horas en el mes por cada nivel y
denominacion y cargo.

13. Total personal requerido por nivel y denominacion del empleo y total personal
requerido en la dependencia. (Fila No. 13)

Total personal requerido por nivel y denominacion del empleo. Para determinar la
cantidad de personal requerido para cada nivel y denominaciéon del empleo, se
divide su correspondiente total de horas en el mes de las subcolumnas de la
columna 8, por 167 horas, tiempo real que un empleado publico trabaja en
promedio por mes. El resultado de la division se coloca en el ultimo renglon de la
subcolumna respectiva.

Las 167 horas de trabajo en el mes, se calculan asi: La jornada semanal de
trabajo por empleado es de 44 horas semanales, (articulo 33 Decreto 1042 de
1978, modificado por Decreto 85 de 1986). Por lo cual, si se trabaja 5 dias a la
semana, corresponderia trabajar cada dia 8.8 horas.

El afio tiene 365 dias de los cuales se descuentan 52 domingos,52 sabados, 18
dias festivos y 15 dias de vacaciones, dando 228 dias realmente laborados al afio,
para un promedio de 19 dias/mes.

19 dias / mes x 8.8 horas /dia = 167 horas/mes.

Para el caso del ejemplo, en el cargo de “Profesional Universitario” del nivel
Profesional, se requieren:

477.31horas/167 horas/mes=2.85 Profesionales Universitarios.
El total de personal requerido en la dependencia es igual a la suma de todos los

requerimientos de personal por nivel y denominacion del empleo de la ultima
casilla de las subcolumnas de la columna ocho.
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Una vez terminado el estudio de cargas de trabajo de la dependencia podemos
hacer las siguientes consideraciones:

» Determinar si sobra o falta personal en la dependencia.

Una vez obtenido el total del personal por cada nivel, se procede a hacer la planta
de personal, donde se distribuyen por grados, acorde con los requisitos de las
tareas consignados en la columna 5 del formulario 1 y al sistema de nomenclatura
y clasificacion de los empleos vigentes.

Al conocer la cantidad de horas - hombre y el nivel de los empleos utilizados en
cada etapa y en todo el proceso, podemos hallar su costo en lo relacionado a la
parte de ndmina, y asi utilizar esta informacién para analisis de productividad o
estudio mas riguroso de aquellas etapas que estén generando los mayores costos.

» Determinar cudles cargos estan recargados de trabajo y cudles estan
subutilizados y por lo tanto como utilizarlos en otras dependencias o reasignar
funciones en la misma, aprovechando las ventajas de tener la planta de personal
globalizada.

- Un cargo para el cual se requiera 1.55 empleados: Esta recargado de trabajo.
- Un cargo para el cual se requiera 0.55 empleados: Esté subutulizado.

Nota: Cuando en una dependencia tenemos un requerimiento total de personal en
cifras decimales, se considera pertinente aproximarlo al nimero entero mas
proximo por encima o por debajo, exclusivamente para los decimales que estén en
el rango de 0.80a 1 6 de 0 a 0.30.

Ejemplo: Los 2.85 profesionales universitarios requeridos para realizar las labores
de los dos procesos en el mes, se aproximan a tres empleados.

Un requerimiento de 0.917 de personal se asume que equivale a 1 persona.

En el caso contrario, un requerimiento de 3.123, se asume que equivale a 3
personas.
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Adaptacion modelo y referencia la metodologia para determinar las cargas de
trabajo en una dependencia en la empresa Emssanar EPS.

ACTIVIDAD
VALIDACION RIPS 5.15 min
CARGA EN AUDITA 4.40
CORRECION INCONSISTENCIA 4.19
RADICAR 5.02
DEMANDA DE CUENTAS/MES 420
NO DE AUXILIARES DE AUDITORIA 1
TIEMPO DE TRABAJO POR CADA ACTIVIDAD 0.3346
HORA -MES ’
TIEMPO TOTAL EN HORAS HOMBRE EN EL 140.5124
MES DE CADA ACTIVIDAD '
TOTAL PERSONAL REQUERIDO POR FASE 0,8412
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