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Problema y Contexto de estudio
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Proponer un 
mejoramiento al proceso 

de despacho de 
vehículos de atención                     

Objetivo General…

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

vehículos de atención                     
pre-hospitalaria (VAP) 
en una empresa de la 

ciudad de Cali.
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� Describir el proceso de despacho de vehículos de atención

pre-hospitalaria para identificar sus características.

� Identificar los factores que afectan la toma de decisiones en el

proceso de despacho de VAP de los diferentes servicios prestados
por CEM

� Caracterizar parámetros y variables del sistema de
información que son usadas para la toma de decisiones en el

Objetivos Específicos             H.F. Bonilla Londoño 

información que son usadas para la toma de decisiones en el
proceso de despacho.

� Identificar las especificaciones y requerimientos de datos
dentro del sistema de información que sirvan de insumo para la
implementación de modelos de localización.

� Proponer un mejoramiento al protocolo de despachos.
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Descripción del proceso de despacho de vehículos A.P.H

Inicio
Identificar las atenciones
pendientes en el SICEM

Verifica 
código 

servicio ?

Identificar la clasificación
y tiempo espera de las

atenciones pendientes

Actualizar la clasificación

del código del servicio

Despachar el 
NO
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Priorizar el despacho 
de las atenciones 

clasificadas.

Identificar el sector del 
servicio priorizado y 

U.A.D

Valida si 
U.A.D se 
puede 

liberar?

Despachar el 
vehículo requerido y 

adecuado.

Fin 

SI

SI

NO
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Proceso Toma de decisiones…
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Metodología para identificar factores que influyen en la toma
de decisiones …( Generalidades)

Investigadores Investigadores Investigadores Investigadores

Etapa Cara a Cara

Información 

Enfoque Teórico

Etapa No Cara a Cara

Lista de Propuestas

Procesamiento de la 
Información 

Respuesta del 
Delphi, Argumentos y 

nuevas propuestasSegundo Cuestionario 
Delphi

Otras Propuestas

Información 

Enfoque Teórico

Aproximación del Problema
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Aproximación del Problema Preguntas

GRUPO 
FOCAL

Expertos enfocados e 
involucrados

GRUPO 
TÉCNICO 
NOMINAL 

MODIFICADO

PRIMERA 
RONDA 

MÉTODO 
DELPHI

5 - 10 

Expertos

SEGUNDA 
RONDA 

MÉTODO 
DELPHI

Expertos enfocados e 
involucrados

Expertos enfocados e 
Involucrados

Delphi

Lista ordenada de 
propuestas y 
argumentos 

Expertos satisfechos.

Esquema del Proceso Método Delphi Híbrido. Fuente: Landeta et al. (2011).
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1. Selección y formación de un equipo de expertos 
calificados para emprender y supervisar  el proyecto. 

0. Identificación del problema y definición del 
objetivo del estudio Delphi. 

2. Desarrollo de la primera ronda de cuestionario 
Delphi, mediante preguntas amplias a los expertos. 
El coordinador del estudio recibe e integra las 

3. Análisis de los resultados en la primera ronda. 

4. Retroalimentación de los resultados de la primera 
ronda al panel de expertos. 

 

 

 

ETAPA 
1 

 

 

 

ETAPA 

 

5. Preparación  de la segunda ronda. Preguntas a los 
panelistas. 

6. Transmisión de la segunda ronda de preguntas a los 
panelistas. 

7. Análisis de la segunda ronda de respuestas. 

8. Volver al paso 5 hasta lograr consenso en los 

resultados cuantitativos.  

9. Preparación de un informe por parte del equipo 
coordinador con resultados cuantitativos.  

ETAPA 
2 

 

 

 

 

ETAPA 
3 



2. ¿Cuántos años lleva trabajando como operador de la sala de
despacho de CEM ?.

El coeficiente de Kendall es de (0.083) con un nivel de significancia de 5% el
cual determina una correlación débil entre las variables; horas de
capacitación y antigüedad en la sala de despacho, es decir hay desacuerdo de
relación entre las anteriores variable como se puede observar en la los
siguientes gráficos.

1200
6

Identificación de factores, parámetros y algunas variables 
asociadas al toma  de decisiones del proceso de despacho.

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali
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Resultados Segunda Ronda Método Delphi
Proceso de  Despacho CND CEM.

3. Por favor valore de 1 a 4, ¿Cuál es el nivel de importancia que considera usted tienen
los siguientes aspectos en las decisiones de despacho de un vehículo?

Aspectos/ Escala
1 (Nada 

Importante)
2  (Algo 

Importante)
3            

(Importante)
4  (Muy 

Importante)

1. Gravedad de la 
situación 

0% 0% 0% 100%

2. Equipo médico e 
instrumentación.

0% 0% 62.5% 37.5%

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-CaliResultados Por Preguntas 

instrumentación.
3. Cercanía para 
atender el servicio

0% 0% 50% 37.5%

4. Tipo de vehículo. 0% 12.5% 62.5% 25%
Nota: ¿Considera qué estos son los aspectos más representat ivos o hacen falta algún otro? ,
si es así ¿Cuáles son? y asigne una calificación de acuerdo a l a anterior escala

� Cantidad de usuarios versus móviles                 (3)  Importante.
� Eventos o días feriados                                    (4) Muy Importante.
� Vías de acceso o movilidad de la operación     (4)  Muy Importante.
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Resultados Segunda Ronda Método Delphi
Proceso de  Despacho CND CEM.

4. Valore de 1 a 3 los siguientes factores que usted considere influyen en los tiempos de
desplazamiento de un vehículo de atención pre-hospitalaria. Escala: 1- Nada 2-Poco 3-
Mucho

Factores que influyen en los tiempos 

desplazamiento

1 

Nada

2

Poco

3 

Mucho

1.  Movilidad y tránsito vehicular 0% 0 % 100%

2. Disponibilidad de móviles o vehículos. 0% 0% 100%

3. Clasificación del servicio. 12.5% 0% 87.5%

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-CaliResultados Por Preguntas 

Nota: ¿Considera qué estos son los aspectos más representat ivos o hacen falta algún otro? ,
si es así ¿Cuáles son? y asigne una calificación de acuerdo a l a anterior escala

3. Clasificación del servicio. 12.5% 0% 87.5%

4. Distancia de móviles disponible 0% 50% 50%

•Tipo de vehículo (Ambulancia TAM, TAB o carros de consulta) (3) Mucho
•Cantidad de móviles disponibles según la ciudad.                          (3) Mucho
•Factores Meteorológicos.                                                                (3)  Mucho.
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Resultados Segunda Ronda Método Delphi
Proceso de  Despacho CND CEM.

5. Marque con una o varias x, ¿Cuáles son las franjas horarias de CEM donde hay mayor
dificultad o congestión para la movilidad de vehículos para prestar un servicio?

Franjas Horarias
CALI 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Franjas en la Mañana

Franjas en la Tarde

Franjas en la Noche

Franjas Horarias

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-CaliResultados Por Preguntas 

M/LLIN
Franjas en la Mañana

Franjas en la Tarde

Franjas en la Noche
Franjas Horarias

BOGOTÁ
B/QUILLA

Franjas en la Mañana

Franjas en la Tarde

Franjas en la Noche

Franjas Horarias  COMUNES 
Franjas en la Mañana

Franjas en la Tarde

Franjas en la Noche
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Resultados Segunda Ronda Método Delphi
Proceso de  Despacho CND CEM.

6. Ordene por grado de dificultad las siguientes actividades relacionadas al proceso de
despacho de acuerdo en la escala, 1: Fácil, 2: Difícil

Actividades del Proceso de Despacho 1 (Fácil) 2 (Difícil)

a. Revisión permanente de la pantalla de servicios pendientes
registrada por el OSD del módulo de recepción

90% 10%

b. Identificación prioritariamente de los servicios clasificados
como emergencia o urgencia para dar preferencia en el

90% 10%

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-CaliResultados Por Preguntas 

como emergencia o urgencia para dar preferencia en el
despacho conservando los estándares de tiempo de
respuesta.

90% 10%

c. Identificación de las móviles asignadas al turno, su estado y
ubicación

90% 10%

d. Entrega de cada servicio a la móvil seleccionada
suministrando datos del paciente, dirección, teléfono,
código del servicio y características del mismo como los
antecedentes del paciente

90% 10%

e. Registra los datos obtenidos de la comunicación con la
tripulación en cuanto al momento de llegada, inicio del
servicio y final del servicio.

90% 10%
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Resultados Segunda Ronda Método Delphi
Proceso de  Despacho CND CEM.

7. Valore de 1 a 3, los siguientes criterios empleados por usted frecuentemente para el 
despacho de un vehículo de atención pre-hospitalaria a un servicio en CEM? Escala: 1-
Nunca. 2-Algunas veces. 3-Siempre

Criterios 1 2 3

1. Validando el nivel de complejidad del servicio 0% 0% 100%

2. Validando del tipo de servicio 0% 0% 100%
3. Validando la disponibilidad de vehículos en el 

0% 37.5% 62.5%

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

sistema de información.
0% 37.5% 62.5%

4. Evaluación de la clasificación previa del despacho.  0% 37.5% 62.5%

5. Aplicando los protocolos de despacho (guía de 
despacho  y de criterios).

0% 50% 50%

Nota: ¿Considera qué estos son los aspectos más representat ivos o hacen falta algún otro? ,
si es así ¿Cuáles son? y asigne una calificación de acuerdo a l a anterior escala

Novedades del servicio y la disponibilidad del recurso humano de acuerdo al tipo de 
servicio (3).
Información a la tripulación del cambio de vehículo en un turno. (2).

Resultados Por Preguntas Sustentación de tesis de Grado.   Enero 2014.  



Resultados Segunda Ronda Método Delphi
Proceso de  Despacho CND CEM.

8. Valore de 1 a 4, el nivel de conocimiento sobre el modelo de despacho
basado en protocolos (DBP) y el modelo de despacho basado en criterios
(DBC), considerando 1 no tener ningún conocimiento y 4 el pleno
conocimiento del modelo de despacho

1 2 3 4

(0%) (0%) (0%) (100%)
DBC

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-CaliResultados Por Preguntas 

(0%) (0%) (0%) (100%)
DBC

Según esta distribución el 100% de los operadores que respondieron el
cuestionario número 2 conocen absolutamente el modelo de despacho basado
en criterios, sin embargo este aspecto se debe verificar en una evaluación del
desempeño del área para conocer en especifico el grado de conocimiento de
este modelo por parte de los operadores.
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Resultados Segunda Ronda Método Delphi
Proceso de  Despacho CND CEM.

8. Valore de 1 a 4, el nivel de conocimiento sobre el modelo de despacho
basado en protocolos (DBP) y el modelo de despacho basado en criterios
(DBC), considerando 1 no tener ningún conocimiento y 4 el pleno
conocimiento del modelo de despacho

1 2 3 4

(12.5%) (12.5%) (37.5%) (37.5%)
DBP

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-CaliResultados Por Preguntas 

DBP
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Resultados Segunda Ronda Método Delphi
Proceso de  Despacho CND CEM.

Criterios 1 2 3
1. Cantidad de información de la situación 0% 12.5% 87.5%

2. Exactitud del interrogatorio de despacho. 0% 12.5% 87.5%

3. Calidad de la información de la situación. 0% 37.5% 62.5%

4. Capacidad de comunicación del entrevistado (uso del
lenguaje cotidiano o jerga local).

12.5% 37.5% 50%

5. Capacidad de comunicación del entrevistador (uso del 12.5% 37.5% 50%

9. Valore de 1 a 3 los siguientes factores que usted considere influyen en la clasificación
de un servicio. Escala: 1- Nada 2-Poco 3-Mucho

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-CaliResultados por preguntas

5. Capacidad de comunicación del entrevistador (uso del
lenguaje cotidiano o jerga local).

12.5% 37.5% 50%

6. Estrés situacional del entrevistador 25% 25% 50%
7. Sub-dimensionamiento de los síntomas por parte del
entrevistado.

12.5% 50% 37.5%

8. Franjas de congestión del servicio. 37.5% 37.5% 25%
9. Estrés situacional del entrevistado 0% 75% 25%
9. Sobredimensionamiento de los síntomas por parte del
entrevistado

12.5% 62.5% 25%

10. Sobredimensionamiento de los síntomas por parte del
entrevistador

12.5% 75% 12.5%

11. Sub-dimensionamiento de los síntomas por parte del
entrevistador.

0% 100% 0%
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Consistencia Estudio Delphi (A.H.P) Método Cuantitativo

Análisis Jerárquico de procesos.
¿En qué consiste?..

El Análisis Jerárquico de procesos (AHP) es una técnica estructurada para tratar con
decisiones complejas.
En vez de prescribir la decisión “correcta”, el AHP ayuda a los decisores a encontrar la
solución que mejor se ajusta a sus necesidades y a su compresión del problema.

¿En que se fundamenta el AHP?..

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

� En la estructuración de un modelo jerárquico (representación del problema
mediante la identificación de meta, criterios, subcriterios y alternativas).
�Priorización de los elementos del modelo jerárquico.
�Comparación binarias entre los elementos.
� Evaluación de los elementos mediante asignación de “pesos”
� Ranking de las alternativas de acuerdo con los pesos dados.
� Síntesis.
�Análisis de Sensibilidad.
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Consistencia Estudio Delphi (A.H.P) Método Cuantitativo

Base Matemática del Análisis Jerárquico de Procesos  (AHP)

Matriz de comparaciones pareadas:
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Consistencia Estudio Delphi (A.H.P)

Base Matemática del Análisis Jerárquico de Procesos  (AHP)

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali Sustentación de tesis de Grado.   Enero 2014. 



Consistencia Estudio Delphi (A.H.P)

Desarrolle la jerarquía del 
problema mediante una 
representación grafica 

Construir la matriz 
de comparación 

pareada
Sintetización 

Experimentar la 
prueba de 
consistencia 

Todos Juicios 
son 

NO

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

son 
consistentes ?

Se han 
comparado 
todos los 
niveles ?

Desarrollar el  
ranking prioridad 

globalNO

SI

SI
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Estructura Jerárquica AHP H.F Bonilla Londoño PUJ-Cali

Estructura jerárquica del problema de decisión para establecer el grado de jerarquía de los factores
incidentes en las decisiones de despacho y el nivel de consistencia de los mismos. Fuente. El autor.
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Resultados de Consistencia Estudio Delphi (A.H.P)  Método 
Cuantitativo

CRITERIOS O FACTORES
VECTOR 
PONDER
ADO

VECTOR 
CONSISTENCIA

INDICADORES DE 
CONSISTENCIA

Criterios de decisión 
frecuentemente empleados

2,1422 4,2168 λmáx 4,1234

Clasificación del servicio 1,5263 4,2171 µ 0,0411

Nivel de importancia de las 
decisiones

0,2161 4,0292 RI 1,485

Influencia en los tiempos de 

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

CRITERIOS VECTOR PRIORIDAD

Criterios de decisión frecuentemente 
empleados 51%

Clasificación del servicio 36%

Nivel de importancia de las decisiones 8%

Influencia en los tiempos de desplazamiento 5%

Influencia en los tiempos de 
desplazamiento.

0,3080 4,0305 RC 0,028

Resumen global de AHP. Fuente: El autor.
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Identificación de Requerimientos y especificaciones de datos 
del S.I. 

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

Diagrama de jerarquía de procesos en el sistema de información actual. 
Fuente. Coordinación Operativa CEM.
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Identificación de Requerimientos y especificaciones de datos 
del S.I. 

ATRIBUTOS PARÁMETROS VARIABLES

Nombre del Usuario Fecha Tiempo de Despacho

Edad Código Atención Tiempo de Llegada

Sexo Barrio Tiempo de Atención

EPS Código Inicial del Servicio Tiempo de Traslado

Plan Tarifario Código Final del Servicio

Tarjeta de Despacho Tipo de Vehículo

Nombre del Diagnóstico Código Diagnóstico

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

Nombre del Diagnóstico Código Diagnóstico

Fecha Llamada

Código Operador de Despacho

Código Receptor o Digitador.

Caracterización de atributos,  parámetros y variables del sistema de información 
actual. Fuente: Archivo Maestro “Epidemiológico”, Coordinación operativa CEM
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Operador de 

Recepción 

No 

SI 

Clientes 

Afiliados 
Cliente  

vive 

ubicación 

actual  

Actualiza Datos 

de ubicación en 

archivo clientes 

Módulo 

operativo 

SICEM 

Ubicación 

Vehículos 

 

Operador de 

Despachador 

1 

Consulta con la base 
de datos si los clientes 
se hallan a paz y salvo 
en sus facturaciones.

Validación de las móviles 
disponibles en el sistema 
en  fecha y hora. Según la 

programación

Sustentación de tesis de Grado.    Enero 2014 Gráfico 9. Diagrama de Representación de nuevos requerimientos 

Jefe Regional/Coordinador 

Operativo / Coordinador de 

Despacho 

SI 

NO 

1 
Asigna 

móvil? 

Registre zona 

salida móvil y 

tiempo de inicio  

del 

desplazamiento 

Módulo 

control  

Registre zona 

llegada móvil y 

tiempo final del 

desplazamiento 

 

ALMACENA 

ARCHIVO 

EPIDEMIOLÓGICO 

S 

Base de datos 

GPS 



Propuesta de Mejoramiento…

Sistema o Protocolo
Despacho Basado en 

Criterios (DBC)
Médico Priorizado 

Avanzado

Médico Priorizado 
Avanzado 

Computarizado

Diagnóstico adecuado
15% para ataque 

cardiaco

Sensibilidad: 71,1% 95% de las llamadas 

Especificidad: 92,5%
70% de todas las 

emergencias 

Recepcionista/Despachador
El recepcionista es el 

despachador

El recepcionista es el 

despachador

Un Recepcionista - Un 

Despachador *.  Puede ser 

el mismo pero no es lo 

recomendado.

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

recomendado.

Tiempo de Respuesta
- 8 minutos -

Otros
-

Provee consejería de 

Clasificación de 

derivaciones fármaco-

terapéuticas ( CPR)  vía 

telefónica 

Provee consejería de CPR 

vía telefónica 
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Cuadro comparativo en términos porcentuales entre algunos protocolos 
de despacho de Servicios de Emergencia Médica.



Propuesta de Mejoramiento…
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Propuesta de Mejoramiento…
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Propuesta de Mejoramiento…
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Propuesta de Mejoramiento…
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Conclusiones…

1. Se realizó una caracterización del proceso de despacho, sus actividades y se
propuso documentar dicho proceso en términos de actividades y responsable para
obtener una gestión basada en indicadores que miden efectivamente el
desempeño de la toma de decisiones del sistema de emergencia médica de
compañía.

2. De acuerdo con la aplicación de un método híbrido Delphi, se logra demostrar
que es necesario para la compañía implementar esta herramienta como una
metodología de investigación y evaluación para conseguir una estabilización en
la toma de decisiones, del área de despacho, dado que en el tiempo los factores

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali Sustentación de tesis de Grado.   Enero 2014.  

3. Se identificaron algunos factores que inciden en la toma de decisiones tales
como: “Criterios frecuentemente empleados por un operador de despacho”, que
se dividen en: “Validación del tipo de servicio”, “Validación del nivel de
complejidad del servicio” y “Disponibilidad de los vehículos en el sistema de
información”, así mismo como la “Evaluación de la clasificación del servicio”.

la toma de decisiones, del área de despacho, dado que en el tiempo los factores
que se hallaron en este trabajo no son determinísticos y pueden cambiar a
diversos fenómenos o sucesos que pueden ocurrir en la organización.



Conclusiones…

4. Se identificó que los factores que tiene una mayor “Incidencia en los tiempos
de desplazamiento de un vehículo” son; “Disponibilidad de móviles o vehículos”,
“La clasificación del servicio y la movilidad o tránsito vehicular de la ciudad”,
también se distingue que hay diferentes periodos en día donde la movilidad para
la compañía es complicada para cada una de las ciudades donde se encuentra el
servicio de Coomeva Emergencia Médica. Sin embargo existen períodos del día
comunes tales como en la franjas de la mañana de 07:00 a.m. a 08:00 a.m.
y en la franjas de la tarde, se tiene el intervalo de tiempo 12:00 p.m-2:00 p.m.
y en la noche de 06:00 p.m.- 08:00 p.m. horas.
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5. Por otra parte, se validó la consistencia del método Delphi, de acuerdo al
Análisis Jerárquico de Procesos, que está enmarcado en las decisiones
Multicriterio con las que juzgaron los expertos o despachadores, arrojando para
los diferentes factores, nivel de consistencia aceptables.

6. Se propone un prototipo de “tarjeta de despacho” o herramienta
informática, para la clasificación del servicio, en la cual el operador con un
criterio riguroso y objetivo determine el tipo de servicio y juzgue la decisión
sobre la gravedad de la situación



Recomendaciones y trabajos futuros…

� Se recomienda a la organización estructurar dentro de sus políticas
de mejoramiento y evaluación del personal del área de despacho, la
implementación consecutiva de un Método Delphi Híbrido de
acuerdo a los pasos que documentaron en este trabajo, con el
propósito de reflexionar sobre los factores incidentes en la toma de
decisiones.

� Se recomienda a la organización implementar una gestión de
protocolos o Sistema de Despacho de Prioridad Médica Avanzado

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali Sustentación de tesis de Grado.   Enero 2014. 

protocolos o Sistema de Despacho de Prioridad Médica Avanzado
para mitigar con racionalidad el proceso de toma de decisiones
sobre todo en las actividades de clasificación del servicio y
asertividad en la respuesta entregada al paciente cuando este llama.
Esta gestión permite además evaluar en tiempo que se efectúan las
actividades de despacho y recepción la calidad del servicio. Por tanto
se recomienda adquirir la patente ver (Clawson 2000) para
adaptarla al proceso de CEM y conseguir un mejor desempeño de
sus operaciones y calidad del servicio.
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Recomendaciones y trabajos futuros…

� Se recomienda, involucrar en el sistema de información específicamente el
rediseño del archivo “Epidemiológico” que tiene asociado las variables o
parámetros; tiempo de desplazamiento desde el origen hasta el destino de
un servicio, así como la ubicación. La demanda discriminada por tipo de
vehículo o zona de cobertura que posea la empresa, en vez de barrios. Ante
esta información la administración del Centro Nacional de Despacho, debe
garantizar la calidad en la captura de estos datos en el instante del servicio,
como una cultura al interior para los operadores. Dado que esto es un
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como una cultura al interior para los operadores. Dado que esto es un
insumo para futuras investigaciones que aún se esperan realizar,
como por ejemplo; determinación de patrones estadísticos en la
bases de datos históricas referida a tiempo de desplazamiento y
demanda de usuarios por tipo de servicio, mediante algunas técnicas
de minería de datos.



¿Preguntas?....

Gracias por su 

H. F. Bonilla Londoño. PUJ-Cali

Gracias por su 
atención prestada !!
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