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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo disefiar un modelo de gestion por procesos
y cadena de valor para NeoLab Laboratorio Clinico, con la finalidad de identificar
oportunidades de mejora en su funcionamiento y fortalecer su eficiencia, control y
sostenibilidad en el tiempo. La investigacion se bas6 en conceptos de calidad, mejora
continua, caracterizacion de procesos y cadena de valor, lo que permitié comprender de
manera clara e integral como opera la empresa y como genera valor en cada uno de sus
servicios. Para el desarrollo del estudio, se realizoé un analisis de la situacion actual del
laboratorio, considerando sus antecedentes, estructura organizacional y la clasificacion
de sus procesos en estratégicos, operativos y de apoyo, lo que facilitd una vision completa
de su funcionamiento interno. Asimismo, se aplicaron herramientas metodoldgicas como
el analisis FODA, el andlisis PESTEL, la matriz de priorizacion y el diagrama de
Ishikawa, las cuales permitieron identificar tanto fortalezas como debilidades dentro de
la organizacion. Entre los principales hallazgos se destacan la experiencia en el mercado,
el uso de tecnologia moderna, la variedad de examenes y el servicio de mensajeria propia;
sin embargo, también se evidenciaron problemas como fallas en la comunicacion con los
clientes, falta de personal, centralizacion de decisiones, deficiencias en la mensajeria y
limitaciones en el area de recepcion. Finalmente, se aplico el ciclo PHVA y se definieron
indicadores de seguimiento, concluyendo que este modelo permitird mejorar la

organizacion, optimizar recursos y elevar la calidad del servicio.

Palabras clave: cadena de valor, calidad del servicio, ciclo phva, eficiencia operativa,

gestion por procesos, mejora continua, toma de decisiones

ABSTRACT

The present study aimed to design a process management model and value chain
for NeoLab Clinical Laboratory, with the purpose of identifying opportunities for
improvement in its operation and strengthening its efficiency, control, and sustainability
over time. The research was based on concepts of quality, continuous improvement,
process characterization, and value chain, which allowed for a clear and comprehensive
understanding of how the company operates and how it generates value in each of its
services. For the development of the study, an analysis of the current situation of the

laboratory was carried out, considering its background, organizational structure, and the
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classification of its processes into strategic, operational, and support processes, which
facilitated a complete view of its internal functioning. Likewise, methodological tools
such as SWOT analysis, PESTEL analysis, prioritization matrix, and Ishikawa diagram
were applied, which allowed the identification of both strengths and weaknesses within
the organization. Among the main findings, the experience in the market, the use of
modern technology, the variety of tests, and the in-house courier service stand out;
however, problems such as failures in communication with clients, lack of personnel,
centralization of decision-making, deficiencies in the courier service, and limitations in
the reception area were also identified. Finally, the PDCA cycle was applied and
monitoring indicators were defined, concluding that this model will allow improving the

organization, optimizing resources, and enhancing service quality.

Keywords: continuous improvement, decision-making, operational efficiency, pdca

cycle, process management, service quality, value chain
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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas se desarrollan en un entorno cada vez mas
competitivo y cambiante, en el que no solo es importante mantenerse en funcionamiento,
sino también buscar formas de mejorar, crecer y responder de manera adecuada a las
nuevas exigencias del mercado. Los clientes esperan servicios de mayor calidad, atencion
mas rapida y procesos mas eficientes, por lo que las organizaciones necesitan adaptarse
constantemente y revisar la forma en que realizan sus actividades. En este contexto, la
mejora continua se convierte en un elemento fundamental, ya que permite identificar
problemas, corregir fallas, aprovechar oportunidades y fortalecer el desempefio de la

cempresa.

La mejora continua puede entenderse como un proceso permanente de revision y
perfeccionamiento de las actividades de una organizacion. Su propdsito no es inicamente
solucionar errores cuando aparecen, sino también prevenirlos, hacer un mejor uso de los
recursos y lograr que el trabajo se realice de forma mas ordenada y eficiente. De esta
manera, las empresas pueden ofrecer un mejor servicio, mejorar su funcionamiento
interno y aumentar sus posibilidades de crecimiento. Por ello, aplicar la mejora continua
no solo ayuda a resolver dificultades actuales, sino que también permite construir bases

mas solidas para el futuro.

Muchas organizaciones experimentan crecimiento con el paso del tiempo; sin
embargo, este crecimiento no siempre va acompaiado de una adecuada organizacioén de
sus procesos. En algunos casos, las actividades se van desarrollando segin las
necesidades del momento, sin una estructura clara que permita coordinar mejor las
funciones, establecer responsabilidades o controlar el cumplimiento de las tareas. Cuando
esto ocurre, pueden presentarse retrasos, problemas de comunicacion, duplicidad de
funciones, sobrecarga de trabajo y dificultades en la toma de decisiones. Por esta razon,
resulta importante analizar cdbmo funciona una empresa y detectar en qué aspectos se
puede hacer algo mejor. En este sentido, la gestion por procesos representa una
herramienta util para comprender de manera mas clara el funcionamiento de una
organizacion. Este enfoque permite observar a la empresa como un conjunto de
actividades relacionadas entre si, y no solo como areas separadas que trabajan de manera
independiente. Analizar los procesos ayuda a identificar cobmo se realizan las tareas,

quiénes son los responsables, qué recursos se utilizan y qué resultados se obtienen.



Ademas, facilita encontrar fallas, proponer mejoras y organizar el trabajo de una forma
mas eficiente, con el fin de lograr mejores resultados tanto para la empresa como para sus

clientes.

De igual manera, la cadena de valor permite identificar como cada actividad de la
organizacion aporta al servicio final y a la satisfaccion del cliente. A través de esta
herramienta se pueden distinguir las actividades principales y las de apoyo, entendiendo
cudl es su aporte dentro del funcionamiento general de la empresa. Esto ayuda a reconocer
oportunidades de mejora, optimizar recursos y fortalecer aquellas acciones que generan
mayor valor. En consecuencia, tanto la gestion por procesos como la cadena de valor son
enfoques importantes para empresas que buscan crecer de forma ordenada y mejorar su

nivel de eficiencia.

Bajo este enfoque, el presente trabajo tiene como propdsito disefiar un modelo de
gestion por procesos y cadena de valor, con el fin de identificar oportunidades de mejora
y plantear acciones que contribuyan a optimizar el funcionamiento de la organizacion. A
través de este estudio, se busca analizar de manera ordenada las actividades que se
desarrollan dentro de la empresa, comprender como se relacionan sus procesos y proponer
alternativas que permitan mejorar la eficiencia, el control, la coordinacién interna y la
calidad del servicio. Asimismo, el trabajo pretende mostrar la importancia de aplicar la
mejora continua como una herramienta que favorece el crecimiento y la sostenibilidad

organizacional.

Para cumplir con este propdsito, la investigacion se ha estructurado en tres
capitulos. En el capitulo 1 se presenta el marco teorico, en el cual se desarrollan los
principales conceptos relacionados con la calidad, la mejora continua, la caracterizacion
de procesos, la cadena de valor y la gestion por procesos. Este capitulo permite establecer
las bases conceptuales que sustentan el desarrollo del trabajo y facilitan la comprension

del tema.

En el capitulo 2 se realiza el andlisis de la situacion actual de la empresa, en donde
se estudian los elementos que permiten comprender el funcionamiento de la organizacion,
asi como los factores internos y externos que influyen en su desempefio. Este andlisis
sirve para identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora que seran tomadas

en cuenta en la propuesta.



Finalmente, en el capitulo 3 se desarrolla la propuesta del modelo de gestion por
procesos, organizada a partir de las etapas de planear, hacer, verificar y actuar. En este
apartado se plantean acciones, herramientas e indicadores que buscan fortalecer la mejora

continua y contribuir a una gestion mas eficiente, organizada y orientada a resultados.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

Este capitulo presenta el marco tedrico que sustenta la investigacion, abordando
conceptos fundamentales como la calidad y la mejora continua, la caracterizacion de
procesos, la cadena de valor y la gestion por procesos, los cuales permiten comprender
como las organizaciones estructuran y gestionan sus actividades para mejorar su
desempetio y satisfacer las necesidades de sus clientes. El andlisis de estos enfoques
resulta relevante porque facilita una vision integral del funcionamiento organizacional,
ayuda a identificar oportunidades de mejora, optimizar recursos y alinear los procesos
con los objetivos estratégicos. De esta manera, el capitulo tiene como finalidad
proporcionar una base conceptual clara que sirva de apoyo para el andlisis del objeto de
estudio y para la propuesta de acciones orientadas al fortalecimiento de la eficiencia, la

calidad y la gestion organizacional.

1.1 Calidad y Mejora Continua

La calidad como el nivel en que una serie de propiedades inherente a un objeto
(servicio, producto, proceso) satisface las exigencias fijadas por la organizacion y el
cliente, se centra en la satisfaccion del consumidor y en la mejora constante mediante
sistemas de gestion de calidad (SGC) flexibles y centrados en procesos, al crear un
lenguaje comun para comprender estos conceptos (ISO 9000, 2015). Por ello, la calidad
tiene que ver con la habilidad de un servicio o producto para satisfacer de manera
apropiada las exigencias del usuario. Estos puntos de vista concuerdan en que la calidad
no se limita solamente a las revisiones finales, sino que también es el resultado del disefio,

ejecucion y control de los procesos por parte de la organizacion (Juran, 1990).

La mejora continua es un proceso constante que tiene como objetivo el progreso de
rendimiento de una entidad, esta practica es esencial para alcanzar un éxito sostenible, ya
que permite satisfacer al cliente de manera consistente y optimizar procesos, incluyendo
la gestion de riesgos, el enfoque hacia el cliente y la optimizacion de los procedimientos
con la finalidad de crear valor a largo plazo (ISO 9000, 2015). Por ende, la mejora
continua de una empresa implica cambios en todas sus facetas: estratégicas, tacticas,

politicas, procesos, acciones y técnicas que se han estado llevando a cabo con el objetivo



de mejorar la productividad, la competencia, la eficacia y la eficiencia en beneficio del

cliente (Johnson y Scholes, 2013).

La mejora continua tiene que ser el objetivo constante de la organizacion. Para esto,
se emplea el ciclo de Deming, que se fundamenta en la idea de la optimizacion constante
de la gestion de calidad y que consiste en planear, ejecutar, comprobar y actualizar
(Duarte, 2013). Asimismo, la calidad no se reduce tinicamente a la revision y verificacion
del resultado final, sino que se entiende como una filosofia de gestion integral que abarca
todos los niveles de organizacion. Su objetivo central es garantizar que cada proceso
contribuya al cumplimiento de los requisitos establecidos y a la creaciéon de valor

sostenible (De Velasco, 2009).

1.2 Caracterizacion de Procesos

La caracterizacion de procesos implica identificar y especificar: los resultados que
produce (output), las entradas (input), los recursos que emplea (factores de conversion) y
las exigencias de sus elementos de entrada y salida. Ademas, es esencial determinar el
nivel de rendimiento esperado en el proceso (indicadores de desempefio) para asegurar
que los clientes internos y externos de ese procedimiento queden satisfechos. Cualquier
objetivo que no se logra de forma satisfactoria se convierte en una oportunidad de mejora
(Bonilla et al., 2010). Por otro lado, la caracterizacion, desde un punto de vista
investigativo, es una etapa descriptiva que tiene el propdsito de identificacion de los
componentes, sucesos (hitos y cronologia), los actores, los procedimientos y el entorno
de un hecho o un proceso (Sanchez Upegiii, 2010). Asimismo, la gestion por procesos
considera que una organizacion funciona como una secuencia de actividades que generan
valor, se describe un proceso como un conjunto de actividades relacionadas que producen
un resultado valioso para un cliente interno o externo. Este enfoque rompe con la visién
tradicional basada en departamentos y permite analizar el flujo completo del trabajo en la

organizacion (Hammer y Champy, 1993).

Para caracterizar adecuadamente un proceso es necesario identificar y describir
todos los procedimientos y actividades que lo componen. Esto permite determinar si lo
que se ha identificado corresponde realmente a un proceso, es decir, un conjunto de
procedimientos orientados a generar un bien o servicio, si se trata de un procedimiento o

un conjunto de actividades necesarias para producir ese bien o servicio, por el contrario,



aquello que se ha clasificado como proceso o procedimiento es solo una actividad aislada
dentro de un procedimiento mayor (Departamento Nacional de Planeacion, 2013).
También, se reconocen oportunidades para avanzar en la elaboracion de esquemas
graficos de los procesos, en el estudio de los puntos criticos de control y los indicadores,
asi como en la descripcion, identificacion y organizacion de los sistemas y procesos, todo
ello permite combinar estos elementos de manera adecuada con el fin de alcanzar

soluciones de mejora mas integrales (Hernandez Narifio et al., 2010).

Los procesos de gerencia tienen como objetivo dirigir, planificar, controlar y
evaluar el desempeno global de la organizacioén. Su funcion principal consiste en definir
los objetivos estratégicos, establecer politicas, asignar recursos y supervisar el
cumplimiento de los resultados esperados. Si bien estos procesos no generan valor directo
para el cliente externo, su impacto es determinante en la eficiencia y eficacia del conjunto
de procesos organizacionales, ya que permiten alinear las actividades operativas con la
estrategia institucional y promover la mejora continua con un seguimiento sistematico de

indicadores de desempefo (Bonilla et al., 2010; Hammer y Champy, 1993).

Por otro lado, los procesos de apoyo son aquellos encargados de proporcionar los
servicios y recursos necesarios para que los procesos gerenciales y misionales operen de
manera adecuada. Dentro de estos procesos se incluyen la administracion financiera, la
gestion de recursos humanos, el mantenimiento de la infraestructura, las adquisiciones y
la gestion tecnologica. Aunque su contribucion al valor organizacional es indirecta, su
desempefio incide de forma significativa en la calidad, continuidad y sostenibilidad de los
resultados institucionales. Una correcta caracterizacion de los procesos de apoyo permite
identificar oportunidades de optimizacién, reducir ineficiencias y fortalecer el
rendimiento general de la organizacion, tal como se visualiza en la figura 1

(Departamento Nacional de Planeacion, 2013; Hernandez Narifio et al., 2010).



Figura 1
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1.3 Cadena de Valor

La cadena de valor es el proceso de dividir la organizacion en sus actividades
estratégicas (primarias y de apoyo) para comprender como se componen los costos y
como se ven afectados, asi como las actividades presentes y futuras que generen
diferenciacion, lo cual permite obtener ventajas competitivas (Porter, 2006). Por otro
lado, la cadena de valor promueve la conformacion de alianzas orientadas a incrementar
la productividad, favoreciendo un aprovechamiento mas eficiente de los recursos.
Asimismo, permite resaltar las actividades de distribucion y comercializacion como
factores estratégicos para mejorar la competitividad, fortalecer el intercambio de
informacion entre los distintos actores y apoyar la formulacion ordenada de soluciones, a
partir del diagnoéstico e identificacion de problemas y cuellos de botella a lo largo de toda

la cadena (Chévez, 2012).

Las actividades primarias son aquellas que estan directamente relacionadas con la
creacion del producto o servicio, su distribucion, comercializacion y atencion al cliente,
por lo que generan valor de manera directa para el consumidor final. Estas incluyen la

logistica interna, encargada de la recepcion y almacenamiento de insumos; las



operaciones, donde se realiza la transformacion de los recursos en productos finales; la
logistica externa, responsable de la distribucion; el marketing y las ventas, orientados a
comunicar el valor y estimular la demanda; y el servicio, que abarca la atencidon posventa
y la fidelizacion del cliente. El analisis de estas actividades permite identificar
oportunidades para mejorar la eficiencia operativa, reducir costos, elevar la calidad del

producto y fortalecer la relacion con el mercado (Porter, 1982).

Las actividades de apoyo cumplen la funcién de respaldar y facilitar el correcto
desarrollo de las actividades primarias, contribuyendo de forma indirecta a la generacion
de valor. Entre ellas se encuentran la infraestructura de la empresa, que comprende la
gestion administrativa, financiera y estratégica; la gestion de recursos humanos, enfocada
en la seleccion, capacitacion y retencion del talento; el desarrollo tecnoldgico, que
impulsa la innovacién y la mejora continua de procesos; y el aprovisionamiento,
responsable de la adquisicion eficiente de insumos y servicios. Estas actividades resultan
esenciales para optimizar el uso de los recursos, mejorar la coordinacion interna y apoyar
la toma de decisiones estratégicas, como la automatizacion o la tercerizacion de procesos

(Porter, 1982).

En conjunto, el andlisis integrado de las actividades primarias y de apoyo permite
comprender de manera sistémica coémo cada proceso contribuye a la generacion de valor
dentro de la organizacion, facilitando la identificacion de cuellos de botella, ineficiencias
y oportunidades de mejora. De esta manera, la cadena de valor se consolida como una
herramienta clave para la gestion estratégica, la mejora continua y el fortalecimiento de
la competitividad empresarial, al mismo tiempo que puede ser utilizada como un
mecanismo para promover una distribucion mas equitativa del valor agregado y una
mayor sostenibilidad econdémica y organizacional, tal como se visualiza en la figura 2

(Franco y Salazar, 2023).



Figura 2
Cadena de Valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

ACTIVIDADES DE SOPORTE

DESARROLLO TECNOLOGICO
APROVISIONAMIENTO
LOGISTICA LOGISTICA MARKETING
INTERNA OPERACIONES  Eyreana YVENTAS  SERVICIOS
. DYNAMIC
ACTIVIDADES PRIMARIAS

Nota: Dynamic GC. (2020). Analisis de la Cadena de Valor

1.4 Gestion por Procesos

La gestion por procesos es reconocida dentro de los enfoques contemporaneos de
la filosofia administrativa en donde el concepto de “procesos” tiene un papel fundamental
(Bawden y Zuber-Skerritt, 2002). Asimismo, la gestion por procesos tiene un papel
fundamental para garantizar la calidad de servicios y la administracion de talento humano,
proporcionando un medio significativo para generar valor dentro de la organizacion
(Chalupa et al., 2021; Stjepic¢ et al., 2020). En la cual las actividades de implementacion
y control, que estan claramente interrelacionadas, tienen como objetivo principal producir

resultados mediante la elaboracion de bienes y la prestacion de servicios (Gosnik, 2019).

Con el tiempo, la gestion por procesos ha evolucionado hasta transformarse en un
proceso estratégico para crear valor a las empresas, asi mismo, los modelos y estandares
de reconocimiento internacional la consideran una parte fundamental para asegurar un
rendimiento adecuado y eficiente en las organizaciones (Rojas et al., 2022). Por ello, la
implementacidn de la gestion por procesos requiere un enfoque progresivo, priorizando
inicialmente los procesos que son claves para que tengan un impacto significativo en la

obtencion de los objetivos de la entidad (Carranza, 2016). Asimismo, la gestion por



procesos hace posible que las empresas puedan establecer sus procesos estratégicos,
claves y de soporte para alcanzar resultados y guiar el crecimiento organizacional. Al
planificar el trabajo, se establecieron los objetivos a lograr y se fijaron fechas y tiempos

de entrega para monitorear continuamente los resultados y progresos (Goleman, 2018).
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CAPITULO 2

2. ANALISIS DE SITUACION ACTUAL

El presente capitulo tiene como finalidad analizar la situacion actual de NeoLab
Laboratorio Clinico, con el proposito de identificar las condiciones internas y externas
que inciden en su desempefio organizacional. Para ello, se examinan los antecedentes de
la empresa, su estructura organizacional, los procesos estratégicos, operativos y de apoyo,
asi como su cadena de valor. Este analisis permite comprender cdmo se encuentra
estructurada la organizacion, como se desarrollan sus actividades principales y cuéles son
los factores que influyen en su crecimiento y posicionamiento dentro del sector de

servicios de salud en la ciudad de Cuenca.

El capitulo incorpora herramientas de diagnostico estratégico como el analisis
FODA vy el analisis PESTEL, que facilitan la identificacion de fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, asi como de los factores politicos, econdémicos, sociales,
tecnologicos, ecologicos y legales que impactan en el laboratorio. A partir de esta
evaluacion integral, se evidencian aspectos positivos como la trayectoria, el respaldo
tecnologico y la cobertura alcanzada, pero también limitaciones relacionadas con la
planificacion estratégica, la centralizacion de decisiones y la gestion del talento humano.
En este contexto, el andlisis situacional constituye la base para sustentar la propuesta de
implementacion de un modelo de gestion por procesos y cadena de valor orientado a

fortalecer la eficiencia, el control y la sostenibilidad organizacional.

2.1 Antecedentes

NeoLab Laboratorio clinico fue fundado el 25 de enero del 2002 en la ciudad de
Cuenca - Ecuador, comienza con un pequeiio laboratorio frente al hospital Vicente Corral
Moscoso, en donde se analizan y se miden muestras bioldgicas humanas con el fin de
diagnosticar y prevenir enfermedades. En la actualidad NeoLab cuenta con equipos de
ultima tecnologia para realizar todo tipo de pruebas, es el Unico laboratorio clinico que
hace exdmenes como prueba de Hematologia, Microbiologia, Hemostasia, Quimica
sanguinea, Enzimas, Electrolitos, Serologia, Inmunologia, ademds ofrece el servicio de
toma de muestras a domicilio. A lo largo de los afios, NeoLab Laboratorio Clinico
experimento un crecimiento sostenido, logrando consolidarse en el mercado mediante la

ampliacion de su portafolio de exdamenes, el incremento del volumen de pacientes,
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actualmente el laboratorio cuenta con tres sucursales y un centro médico, lo que ha

permitido ampliar su cobertura y fortalecer su posicionamiento competitivo.

2.2 Estructura Organizacional

La empresa NeolLab Laboratorio clinico estd compuesta por una estructura
organizacional de tipo jerarquico y funcional, en donde se tiene un Gerente, quien es la
maxima figura de autoridad y se encarga en la planificacién estratégica, la toma de
decisiones y la supervision integral de las areas administrativas, comercial y técnica de la
empresa. Bajo su direccion se encuentra el nivel de apoyo directivo, conformado por la
asistente de gerencia, encargada de la coordinacién administrativa y la comunicacion
interna, y el Director Comercial, responsable de la gestion comercial, el posicionamiento
de la empresa y la coordinacion con los afiliados. En el nivel técnico profesional se
encuentran los médicos generales, encargados de asegurar atencion médica y la
validacion clinica y control de calidad de los procedimientos diagnosticos. El nivel
operativo estd conformado por los auxiliares de laboratorio clinico, el auxiliar de
imagenologia, el personal administrativo y de servicios generales, y el 4rea de mensajeria.
Esta Ultima cumple una funcién clave en el transporte seguro y oportuno de muestras
bioldgicas, insumos, documentacion y resultados, garantizando la trazabilidad, el
cumplimiento de los tiempos de respuesta y las normas de bioseguridad, contribuyendo

asi al correcto funcionamiento del laboratorio y a la satisfaccion de los usuarios.

Figura 3
Estructura Organizacional de NeoLab Laboratorio Clinico
Gerente
Asistente de Gerencia
Médicos Generales Personal Administrativo Director Comercial
Auxiliares de Servicios Area Operativa
Laboratorio Clinico Generales

Auxiliar de

Mensajeria
Imagenologia
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2.3 Analisis Situacional

2.3.1 Analisis FODA

El término FODA corresponde a un acronimo formado por las palabras Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Constituye una herramienta de planificacion
estratégica que permite examinar de manera sistematica los factores internos y externos
que pueden incidir en el desempefio y éxito de un proyecto, empresa u organizacion

(Carranco et al., 2023).

En el presente caso, el analisis FODA se elabord a partir de una entrevista realizada
al Administrador y Director Comercial de la empresa, lo que permitio identificar, desde
su experiencia y conocimiento directo del negocio, los principales aspectos internos y

externos que influyen en su funcionamiento y proyeccion.
Fortalezas

Son los factores internos positivos de la organizacion que representan ventajas
competitivas frente a otras empresas del mismo sector. Comprenden las competencias
especificas que la empresa posee, los recursos que controla, las capacidades y aptitudes
desarrolladas, asi como las actividades que ejecuta de manera eficiente y sistematica,
permitiendo alcanzar los objetivos estratégicos y sostener una posicion favorable en el

mercado (Sanchez, 2020).

En el caso del laboratorio clinico, estas fortalezas se evidencian en su amplia
trayectoria en el mercado, con mas de veinte afios de funcionamiento desde su fundacién
en 2002, lo que le ha permitido consolidar experiencia y credibilidad. Asimismo, cuenta
con un portafolio amplio de exdmenes que incluye pruebas de hematologia,
microbiologia, hemostasia, quimica sanguinea e inmunologia, apoyado en el uso de
equipos de ultima tecnologia que garantizan precision y confiabilidad en los resultados.
Finalmente, dispone de un area de mensajeria propia que asegura el transporte oportuno
y seguro de las muestras bioldgicas, fortaleciendo la calidad del servicio y la satisfaccion

de los pacientes.
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Oportunidades

Son condiciones externas favorables, de cardcter habilitador y dindmico, que se
identifican en el entorno donde opera la organizacion y que, al ser aprovechadas

estratégicamente, pueden contribuir a la generacion de ventajas competitivas (Sanchez,

2020).

En el contexto de un laboratorio clinico, estas oportunidades se reflejan en la
creciente demanda de servicios de diagnostico, impulsada por una mayor conciencia
social sobre la prevencion y el control de enfermedades, lo que incrementa la necesidad
de examenes oportunos y confiables. Asimismo, la implementacion de un modelo de
gestion por procesos y cadena de valor representa una oportunidad para optimizar tiempos
de respuesta, reducir costos operativos y mejorar la calidad del servicio brindado a los

pacientes.

De igual manera, los avances tecnoldgicos en automatizacion y digitalizacion de
procesos de laboratorio permiten mejorar la precision de los resultados, agilizar la entrega
de informes y fortalecer la trazabilidad de las muestras. Finalmente, el establecimiento de
alianzas estratégicas con instituciones de salud publicas y privadas amplia la cobertura
del laboratorio clinico, incrementa el flujo de pacientes y consolida su posicionamiento

dentro del sector sanitario.
Debilidades

Las debilidades corresponden a factores internos que colocan a la organizacion en
una situacion desfavorable frente a sus competidores, debido a la insuficiencia de
recursos, la ausencia o limitacion de capacidades y habilidades, asi como a deficiencias

en el desarrollo eficiente de sus actividades y procesos (Sanchez, 2020).

Entre las principales debilidades identificadas se encuentra que el area de recepcion
dispone de un espacio reducido, lo que limita la comodidad de los usuarios y afecta la
privacidad durante la atencion de los pacientes. Asimismo, se evidencian deficiencias en
la comunicacion y coordinacion entre el call center y el area de mensajeria, lo que puede

generar retrasos, confusion en la informacion y posibles fallas en el servicio.

El crecimiento sostenido de la empresa no ha estado acompafiado de una ampliacién

proporcional del talento humano, lo que ha provocado sobrecarga laboral y posibles
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afectaciones en la eficiencia operativa. Finalmente, se observa una alta centralizacion en
la toma de decisiones, ya que la gerencia concentra la mayoria de responsabilidades y
aprobaciones, limitando la delegacion de funciones y reduciendo la agilidad en los

procesos organizacionales.
Amenazas

Las amenazas son circunstancias externas derivadas del entorno que pueden afectar
negativamente el desempeio de la organizacion e incluso comprometer su estabilidad y

sostenibilidad en el tiempo (Sanchez, 2020).

Una de las principales amenazas es el incremento de la competencia en el sector,
especialmente de grandes cadenas de laboratorios que puedan competir mediante precios
mas bajos, convenios amplios con aseguradoras o mayor cobertura territorial. Asimismo,
los cambios constantes en la normativa sanitaria y exigencias del Ministerio de Salud
Publica pueden obligar a realizar inversiones adicionales en infraestructura,

certificaciones o actualizaciones técnicas, generando mayores costos operativos.

El aumento en los costos de reactivos, insumos y mantenimiento de equipos
tecnologicos, especialmente aquellos importados, representa un riesgo financiero, ya que
puede afectar la rentabilidad del laboratorio aun cuando cuente con tecnologia avanzada.
También constituye una amenaza la inestabilidad econdmica, que puede disminuir la
capacidad de pago de los pacientes y reducir la demanda de servicios diagndsticos

privados.

2.3.2 Analisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta ampliamente utilizada en el ambito
empresarial y de la gestion estratégica para examinar los factores externos que pueden
influir en el desempefio organizacional. Permite identificar oportunidades y amenazas
provenientes del, facilitando la formulacion de estrategias orientadas a su
aprovechamiento o mitigacion. Este instrumento puede aplicarse en diversos sectores e
industrias, como el ambito de la salud, las finanzas, la energia, entre otros, debido a su

enfoque integral del contexto macro ambiental (Kumarasiri & Dissanayake, 2021).

Para la aplicacion de la metodologia PESTEL, es necesario identificar y analizar

los siguientes factores.
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Factor Politico

En Ecuador, el control sanitario se ejecuta a través de actividades de vigilancia e
inspeccion por parte de las autoridades competentes. Por ejemplo, en 2025 el Ministerio
de Salud Publica report6 que, en el marco de operativos nacionales de control sanitario,
se llevaron a cabo mas de 4.500 inspecciones en farmacias y se procedio a la clausura de
50 establecimientos farmacéuticos a nivel nacional. Esto evidencia la existencia de un
entorno regulatorio activo, que podria fortalecer y ampliar los controles hacia otras

actividades vinculadas con el sector de la salud (Ministerio de Salud Publica, 2025).

Ademas, la normativa vigente de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria (ARCSA) establece la realizacion de inspecciones periddicas y
controles previos al registro de establecimientos y productos sujetos a regulacion
sanitaria. Esto implica que los requisitos pueden modificarse o actualizarse con el tiempo,
lo que exige a las organizaciones adaptar sus procesos, documentacion y cumplimiento

técnico para mantenerse dentro del marco regulatorio (ARCSA, 2025).
Factor Economico

El factor econdmico influye tanto en los costos operativos como en la demanda de
servicios. Una gran parte de los reactivos, insumos y equipos utilizados por los
laboratorios depende del mercado y de los procesos logisticos, por lo que cualquier
incremento en sus precios puede elevar los gastos de operacion. Asimismo, la inflacién
calculada oficialmente por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) a través
del Indice de Precios al Consumidor (IPC) constituye un indicador relevante, ya que
muestra el aumento generalizado de los precios y las presiones que esto genera sobre el
costo de vida (INEC, 2025), Asimismo, cuando los hogares experimentan una
disminucion en su capacidad econdmica, algunas personas tienden a limitar el uso de
servicios privados, especialmente aquellos exdmenes que no consideran urgentes. En este
contexto, para NeolLab es fundamental mantener un adecuado control financiero,
optimizar sus procesos operativos y minimizar desperdicios, con el fin de conservar su

competitividad en el mercado (INEC, 2025).

En febrero de 2026, el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) inform6
que la inflaciéon mensual fue de 0,21%, la inflacion anual alcanzo el 2,56% y la inflacion

acumulada se ubico en 0,57%. Estas variaciones pueden incidir en NeoLab, ya que el
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incremento en los precios de insumos y servicios tiende a elevar los costos operativos,
mientras que el poder adquisitivo de los hogares puede verse mas restringido.
Adicionalmente, para 2026 se proyecta un crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB)

de 1,8%, lo que indica un ritmo de expansion econémica moderado (INEC, 2025).
Factor Social

En el d&mbito social, se observa un creciente interés por la prevencion y el cuidado
de la salud, lo que impulsa a las personas a realizarse controles médicos con mayor
frecuencia. Asimismo, el envejecimiento de la poblacion incrementa la demanda de
examenes diagnosticos y de seguimiento clinico, particularmente en el caso de

enfermedades cronicas (OMS, 2025).

De igual manera, las enfermedades no transmisibles constituyen una carga
significativa en la region y suelen requerir monitoreo constante a través de pruebas de
laboratorio. Paralelamente, los usuarios muestran una mayor valoracion por la rapidez, la
exactitud de los resultados, la calidad en la atencion y el acceso a servicios digitales, como
la consulta de resultados en linea o canales de comunicacion eficientes. Por ello, los
laboratorios deben reforzar su orientacion al cliente y promover procesos de mejora

continua (OMS, 2025).

En Ecuador, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) informé que el
66,8% de la poblacion presenta sobrepeso u obesidad (2022), mientras que el 10,6% de
las personas de 15 afios 0 mas consume tabaco (2023). Ambos factores estan relacionados
con un mayor riesgo cardio metabdlico y con la necesidad de realizar controles clinicos

y examenes de laboratorio de manera periddica (OPS, 2024).
Factor Tecnoldgico

La tecnologia representa un elemento fundamental para que NeoLab mantenga su
competitividad. La incorporacion de automatizacion, equipos de ultima generacion y
sistemas digitales contribuye a disminuir errores, aumentar la precision de los analisis y

reducir los tiempos de entrega de resultados (OMS, 2024).

Asimismo, la salud digital permite mejorar la trazabilidad de las muestras,
optimizar la coordinacion interna y facilitar la entrega electronica de resultados, lo que

fortalece tanto la eficiencia operativa como la experiencia del paciente. No obstante, la
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implementacion de estas tecnologias implica realizar inversiones constantes, ademas de
garantizar el mantenimiento adecuado de los equipos y la capacitacion permanente del

personal (OMS, 2024).

En el contexto nacional, el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)
reportd que en julio de 2025 el 71,3% de los hogares contaba con acceso a internet y el
80,1% de las personas utilizaba este servicio. Esta realidad favorece la adopcion de
herramientas digitales como la entrega de resultados en linea, notificaciones electronicas

y otros canales de atencion virtual (INEC, 2025).
Factor Ecologico

La gestion ambiental en un laboratorio clinico se relaciona estrechamente con el
adecuado manejo de residuos bioldgicos y quimicos generados durante sus actividades.
En Ecuador, el Acuerdo Ministerial 0323-2019 establece el Reglamento para la gestion
integral de residuos y desechos producidos en los establecimientos de salud, el cual define
responsabilidades de control y supervision, ademads de fijar obligaciones para la correcta
gestion tanto interna como externa de estos residuos (Ministerio de Salud Publica del

Ecuador 2019).
Factor Legal

El marco legal del sector salud es exigente y requiere el cumplimiento de
diversas disposiciones normativas. En este sentido, NeoLab debe ajustarse a regulaciones
nacionales que establecen condiciones sobre la habilitacién sanitaria, el control de
calidad, las medidas de bioseguridad, el transporte adecuado de muestras y los requisitos
de funcionamiento que deben cumplir los laboratorios clinicos (MSP, 2012). De igual
manera, la informacion médica es considerada altamente sensible, por lo que el
laboratorio debe cumplir con lo establecido en la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales de Ecuador, la cual establece medidas para garantizar el manejo seguro de los
datos y la proteccion de los derechos de los usuarios. El incumplimiento de estas
disposiciones puede derivar en sanciones legales, la suspension de actividades e incluso

afectar la credibilidad de la institucion (LOPD, 2021).
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2.4 Descripcion de Procesos

La descripcion de procesos es la explicacion detallada y estructurada de un conjunto
de actividades relacionadas entre si que transforman entradas en resultados con el
objetivo de generar valor para un cliente interno o externo. (ISO 9000, 2015). Consiste
en identificar y documentar de manera clara el objetivo del proceso, las actividades que
lo conforman, los responsables de su ejecucion, los recursos utilizados, las entradas y
salidas que lo integran, asi como los indicadores de desempeio que permiten evaluar su
eficiencia y eficacia, incluyendo también los riesgos asociados y los controles
establecidos para garantizar su correcto funcionamiento y cumplimiento de los estandares

organizacionales.

2.4.1 Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos del Laboratorio Clinico NeoLab son los que permiten
orientar el crecimiento y desarrollo de la empresa dentro del sector de servicios de salud
en la ciudad de Cuenca. La mayoria de las decisiones importantes se concentran en la
gerencia, donde se planifican inversiones en equipos tecnologicos, ampliacion de
servicios especializados, fortalecimiento del centro médico y mejoras en infraestructura.
En los ultimos afos, el laboratorio ha presentado un crecimiento considerable, reflejado
en el aumento del nimero de 6rdenes procesadas diariamente, lo que demuestra una
mayor demanda y posicionamiento en el mercado. Sin embargo, este crecimiento no esta
respaldado por un plan estratégico que establezca objetivos claros, indicadores y metas

definidas a corto, mediano y largo plazo.

El laboratorio mantiene un enfoque orientado a garantizar resultados confiables
mediante el uso de tecnologia moderna y supervision profesional en los procesos
analiticos. No obstante, la mejora continua se aplica principalmente cuando se detecta
algin error o inconveniente, lo que indica que el sistema funciona de manera mas
correctiva que preventiva. Un ejemplo de ello fue el problema presentado con ciertos
insumos de laboratorio, que obligd a cambiar de proveedor para evitar problemas en los
resultados. Aunque la empresa mostr6 capacidad para resolver la situacion, atin no cuenta
con herramientas formales como indicadores estratégicos consolidados o matrices de

riesgos que permitan anticipar posibles fallas.
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NeoLab ha logrado diferenciarse por la rapidez en la entrega de resultados, la
incorporacion de tecnologia avanzada, el servicio en dias extendidos, la mensajeria propia
y el acceso digital para médicos y pacientes. Estas caracteristicas le han permitido
mantenerse competitivo en un entorno donde existen varios laboratorios ofreciendo
servicios similares. Sin embargo, no se evidencia la existencia de un plan comercial
estructurado con metas especificas ni un sistema formal de medicién de satisfaccion del
cliente, ya que muchas decisiones se toman en funcioén de la experiencia y criterio del

gerente.

Finalmente, en cuanto a la gestion del talento humano, se observa que no existe un
departamento de Recursos Humanos que organice los procesos de seleccion, evaluacion
y capacitacion del personal. La contratacion se realiza principalmente mediante
recomendaciones y entrevistas directas con la gerencia, sin contar con perfiles de puesto
definidos ni evaluaciones de desempefio estructuradas. Considerando el crecimiento que
ha tenido el laboratorio, se vuelve necesario fortalecer estos procesos estratégicos y
organizarlos bajo un modelo de gestion por procesos que permita mejorar la planificacion,

el control y la sostenibilidad de la empresa a futuro.

2.4.2 Procesos Operativos

Los procesos operativos son aquellos que estan directamente relacionados con la
generacion del producto o la prestacion del servicio, y, por tanto, crean valor de forma
directa para el cliente. Constituyen el nicleo de la actividad organizacional, ya que
transforman los recursos e insumos en resultados finales que satisfacen una necesidad
especifica del mercado. En un laboratorio clinico, por ejemplo, incluyen actividades como
la recepcion del paciente, la toma de muestras, el andlisis clinico y la entrega de

resultados.

El proceso operativo del Laboratorio Clinico NeoLab inicia con la recepcion del
paciente y el registro de sus datos en el sistema, donde se genera la orden correspondiente
segiin los examenes solicitados. En esta etapa también se realiza la facturacion del
servicio, ofreciendo diferentes métodos de pago como transferencia bancaria, tarjeta de
crédito o débito y efectivo; ademas, a ciertos clientes se les otorga crédito conforme a las
politicas establecidas por la empresa. Una vez confirmado el pago, la factura es enviada

al correo electronico del paciente para su respaldo y control.
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Posteriormente, se realiza la toma adecuada de la muestra biologica, asegurando su
correcta identificacion, rotulacion y clasificacion para garantizar la confiabilidad del
resultado. Cumplida esta etapa, las muestras son distribuidas y procesadas en las
diferentes areas diagnosticas del laboratorio, como hematologia, microbiologia, quimica
sanguinea, serologia, inmunologia y hemostasia, donde se emplean equipos tecnoldgicos
especializados para obtener resultados precisos y confiables. Una vez realizado el
analisis, se procede a la validacion profesional de los resultados antes de su emision.
Finalmente, los informes son entregados al paciente o al médico tratante a través de
medios digitales o de forma presencial en el laboratorio. Estos procesos generan valor
directo, ya que garantizan precision diagnostica, rapidez en la entrega y satisfaccion del

cliente.

2.4.3 Procesos de Apoyo

Los procesos de apoyo son aquellos que respaldan y facilitan el adecuado
funcionamiento de los procesos operativos y estratégicos. Aunque no generan valor
directo para el cliente externo, resultan indispensables para garantizar eficiencia, calidad
y continuidad en la operacion. Entre ellos se encuentran la gestion de recursos humanos,
la administracion financiera, el mantenimiento de equipos, la gestion tecnoldgica y el
aprovisionamiento de insumos. Su correcta gestion contribuye a optimizar recursos y

fortalecer el desempefio organizacional en su conjunto.

El proceso de apoyo de compras y abastecimiento del laboratorio tiene como
finalidad garantizar la disponibilidad oportuna de reactivos, insumos, materiales y
equipos necesarios para el desarrollo eficiente de los procesos operativos y diagndsticos,
tal como se presenta en la figura 4. Este proceso se sustenta en relaciones comerciales
estables con proveedores estratégicos y marcas reconocidas internacionalmente como
Roche y Siemens Healthiness, mediante contratos que incluyen provision continua de
reactivos, mantenimiento preventivo y correctivo, y en algunos casos como dato de
equipos bajo compromisos de consumo minimo. La planificacion de compras se realiza
con base en el analisis historico del volumen de pruebas procesadas, informacion obtenida
del sistema informadtico institucional, lo que permite proyectar la demanda mensual,
optimizar el uso de recursos financieros y reducir riesgos de desabastecimiento o

caducidad. De esta manera, el proceso de compras actia como soporte estratégico que
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asegura la continuidad operativa, la calidad del servicio y el cumplimiento de los

estandares técnicos establecidos por la organizacion.

Figura 4
Mapa de Procesos de NeoLab
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2.5 Cadena de Valor

La cadena de valor es una herramienta estratégica que permite analizar las
actividades de una organizacion para identificar como se genera valor y cémo se
distribuyen los costos en cada etapa del proceso. Se compone de actividades primarias,
relacionadas directamente con la creacion y entrega del producto o servicio, y actividades
de apoyo, que respaldan su correcto funcionamiento (Porter, 1982). Su anélisis facilita la

identificacion de ventajas competitivas y oportunidades de mejora en la organizacion.

2.5.1 Actividades de Soporte

Infraestructura de la Empresa

La infraestructura del Laboratorio Clinico NeoLab estd conformada por la
estructura directiva, la gestion administrativa y financiera, los sistemas de informacion y
los mecanismos de control interno. La toma de decisiones estratégicas se encuentra
centralizada en la gerencia general, quien dirige aspectos relacionados con inversiones
tecnologicas, ampliacion de servicios, apertura de sucursales y fortalecimiento del centro

médico. Este modelo ha permitido un crecimiento sostenido en la ciudad de Cuenca.

22



El laboratorio cuenta con equipamiento moderno y sistemas digitalizados que
permiten la gestion y entrega oportuna de resultados. Ademas, dispone de un area de
mensajeria propia que apoya la logistica del servicio. No obstante, se identifica la
necesidad de formalizar la planificacion estratégica mediante objetivos, indicadores y

manuales de procesos que fortalezcan el control organizacional.
Gestion de Recursos Humanos

La gestion de recursos humanos constituye una actividad de apoyo esencial para
garantizar la eficiencia y sostenibilidad de los procesos organizacionales. En el caso de
NeoLab Laboratorio Clinico, actualmente no se dispone de un departamento formal de
recursos humanos ni de un proceso estructurado para la gestion del talento humano, ya
que las actividades de reclutamiento y seleccion son asumidas directamente por el
gerente, quien realiza las entrevistas y toma las decisiones de contratacion. Aunque el
laboratorio dispone de profesionales capacitados en distintas areas diagndsticas, no
existen procesos estructurados de evaluacion de desempefo, capacitacion continua ni
perfiles de puesto formalmente establecidos. Debido al crecimiento organizacional y al
aumento de la demanda, se propone implementar un sistema formal de gestion del talento
humano que permita fortalecer la estabilidad, el compromiso y el desarrollo profesional

del personal.
Desarrollo de Tecnologia

El desarrollo tecnoldgico representa una de las principales fortalezas de NeoLab.
El laboratorio ha invertido en equipos modernos que permiten realizar examenes
especializados en diversas dreas diagndsticas, garantizando precision y confiabilidad en
los resultados. Asimismo, ha implementado sistemas digitales para la gestion de

informacion y entrega de resultados en linea.

Estas herramientas tecnologicas contribuyen a mejorar la eficiencia operativa y la
satisfaccion del paciente. Sin embargo, es necesario establecer una planificacion
tecnologica continua que incluya evaluacion de equipos, actualizacion de software y
capacitacion permanente del personal para mantener la competitividad en el sector de

salud.
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Compras

El proceso de compras del laboratorio se orienta a garantizar la disponibilidad
continua de reactivos, insumos y equipos necesarios para la prestacion del servicio,
estableciendo relaciones comerciales estables con proveedores estratégicos y marcas
reconocidas como Roche y Siemens Healthiness. La adquisicion se realiza mediante
contratos que contemplan provision de reactivos, mantenimiento técnico y, en algunos
casos, comodato de equipos bajo compromisos de consumo minimo. La planificacion de
compras se basa en el analisis historico del volumen de pruebas procesadas a través del
sistema informatico institucional, lo que permite ajustar la demanda mensual y reducir
riesgos de desabastecimiento o vencimiento de insumos, asegurando asi la continuidad

operativa y la calidad del servicio.

2.5.2 Actividades Primarias

Logistica de Entrada

La logistica interna del laboratorio inicia desde la recepcion de la llamada
telefonica, considerada un punto critico dentro de la cadena de valor, ya que una
inadecuada interpretacion del requerimiento puede generar fallas en etapas posteriores
del servicio. Posteriormente, se coordina el envio del mensajero para la entrega de medios
o retiro de muestras, las cuales son registradas e identificadas en el sistema informatico
institucional. Las muestras son clasificadas y priorizadas segin su estado (suero, plasma
0 muestra total, etc.) y distribuidas a las distintas areas técnicas. Ademads, se controla el
procedimiento correcto de extraccion en flebotomia y se gestionan los insumos necesarios

para asegurar la continuidad operativa.

En caso de desabastecimiento de reactivos o limitaciones técnicas, se activan
mecanismos alternativos como el uso de equipos sustitutos o el envio de muestras a

laboratorios externos, informando previamente al cliente sobre posibles demoras.
Operaciones

En la fase de operaciones, el laboratorio procesa las muestras en areas
especializadas como hematologia, quimica sanguinea, inmunologia, microbiologia y
biologia molecular. Estos procesos se encuentran estandarizados bajo lineamientos de

calidad implementados desde la adopcion de la norma ISO 9000 en 2019. La institucion

24



cuenta con tecnologia automatizada y equipos de alta complejidad que permiten optimizar
tiempos de respuesta y mejorar la precision diagnostica. Asimismo, el sistema
informatico propio facilita el registro, validacion y emision de resultados, contribuyendo

a la eficiencia técnica y administrativa.
Logistica de Salida

La logistica de salida comprende la entrega oportuna de resultados a laboratorios
privados, médicos y empresas con las que se mantienen convenios formales. El sistema
digital permite la consulta de resultados en el sistema del laboratorio en donde el paciente
puede entrar con un usuario y contrasefia también se le envia los resultados al correo

electronico o de forma presencial en el laboratorio clinico.
Marketing y Ventas

Las actividades de marketing y ventas se desarrollan mediante visitas comerciales
directas, presentacion del portafolio de servicios y establecimiento de convenios con
laboratorios de menor complejidad, médicos y empresas de medicina ocupacional. El
laboratorio se diferencia por su respaldo tecnologico, rapidez en la entrega de resultados
y atencion personalizada. Ademas, se realiza un seguimiento estadistico de la facturacion
y del volumen de pruebas por cliente, lo que permite tomar decisiones estratégicas

orientadas al crecimiento y fortalecimiento de relaciones comerciales.
Servicio

El servicio postventa y la fidelizacion se fundamentan en la calidad del servicio, el
cumplimiento de los tiempos de entrega y la confiabilidad de los resultados emitidos. Se
aplican encuestas de satisfaccion a clientes externos y laboratorios derivados como parte
del proceso de mejora continua. Asimismo, se mantienen estrategias de relacion como
visitas periodicas y obsequios en temporadas especificas. La confidencialidad de la
informacion se gestiona mediante clausulas contractuales y adecuaciones a la normativa

ARCO, garantizando la proteccion de datos de pacientes y clientes.
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Figura §
Cadena de Valor de NeoLab Laboratorio Clinico
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CAPITULO 3

3. MODELO DE GESTION POR PROCESOS

En este capitulo se desarrolla la propuesta del modelo de gestion por procesos para
NeoLab Laboratorio Clinico, a partir de los problemas identificados en el andlisis de la
situacion actual. Su proposito es plantear acciones de mejora que permitan optimizar los
procesos internos, fortalecer la organizacion y contribuir a una atencion mas eficiente y
de mayor calidad. Para ello, se utilizan herramientas como la matriz de priorizaciéon y el
diagrama de Ishikawa, que permiten identificar los problemas mas relevantes y analizar
sus causas. Ademas, la propuesta se estructura con base en el ciclo PHVA: planear, hacer,
verificar y actuar, lo que permite organizar de manera ordenada las acciones de mejora,
su ejecucion, seguimiento y ajuste. Asimismo, se plantean indicadores de desempefio que
facilitan evaluar los resultados alcanzados y apoyar la mejora continua dentro del

laboratorio.

3.1 Matriz de Priorizacion

Tabla 1

Matriz de Priorizacion

Impacto
Problema Economia Cliente Gestion Total

Dependencia gerencial en toma de

decisiones 5 3 4 12
Falta de comunicacion de clientes al

laboratorio 5 5 4 14
Deficiencias de espacio fisico y privacidad 4 4 b 10

en el area de recepcion

Inventario solo cuando se tiene problemas 4 2 4 10
Falta de personal 5 5 3 13
Falta de coordinacion del area mensajeria 4 5 3 12
Falta de un departamento de RRHH 4 0 4 8

La matriz de priorizacion de problemas elaborada para el laboratorio permitio
identificar los problemas principales que afectan su funcionamiento, considerando el
impacto que cada problema tiene en tres dimensiones clave: economia, cliente y gestion.

Para determinar el nivel de importancia de cada problema se utilizd una matriz de

27



ponderacién, en la cual se asignd una calificacion de 1 a 5 a cada criterio, donde 1
representa un impacto bajo y 5 un impacto alto. Posteriormente, se aplico la formula de
priorizacion Total = Economia + Cliente + Gestion, lo que permitid obtener un puntaje
global para cada problema y compararlos entre si, identificando aquellos que generan

mayor impacto dentro de la organizacion.

A partir de los resultados obtenidos, se determind que el problema con mayor
puntuacion fue la falta de comunicacion de clientes al laboratorio, con un total de 14
puntos, evidenciando deficiencias en los canales de informacion y atencion hacia los
usuarios. En segundo lugar, se encuentra la falta de personal con 13 puntos, lo que influye
directamente en la eficiencia del servicio. En tercer lugar, con 12 puntos, se identifico la
dependencia gerencial en la toma de decisiones, lo que refleja una centralizacion que
puede retrasar procesos operativos; con el mismo puntaje se ubica también la falta de
coordinaciéon del 4rea de mensajeria. Finalmente, con 10 puntos, se identifica los
problemas de espacio y confidencialidad en el area de recepcion, situacion que afecta la
organizacion y comodidad de los pacientes. Estos cinco problemas fueron considerados
los mas relevantes y servirdn como base para la elaboracion del diagrama de Ishikawa,
con el fin de analizar sus causas y proponer acciones de mejora dentro del modelo de

gestion por procesos del laboratorio.

3.2Diagrama de Ishikawa

A partir de la matriz de priorizacion de problemas y de la informacion recopilada
en el laboratorio, se identificaron cinco problemas principales que afectan el
funcionamiento del servicio. Estos fueron analizados mediante el diagrama de Ishikawa,
con el objetivo de identificar las causas que originan cada uno de ellos y comprender por

qué se producen estos errores dentro de los procesos del laboratorio.

3.2.1 Falta de Comunicacion de Clientes al Laboratorio

Este problema se presenta principalmente en el momento en que los clientes
realizan llamadas para solicitar servicios o informacion. En varias ocasiones no se indaga
adecuadamente cual es la necesidad especifica del cliente, lo que provoca errores en la
coordinacioén del servicio. Por ejemplo, existen casos en los que el cliente necesita tubos
especiales para realizar determinadas pruebas y esta informacion no se obtiene durante la

llamada, por lo que el mensajero se dirige al laboratorio sin el material adecuado. Esto
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ocasiona retrasos, costos adicionales por el traslado nuevamente del mensajero y
molestias tanto para el cliente como para el paciente que se encuentra esperando la toma
de muestra. Ademas, estos errores generan demoras en el proceso de andlisis y en la
entrega de resultados, lo que puede provocar insatisfaccion y reclamos por parte de los

clientes.

3.2.2 Falta de Personal

La falta de personal se debe principalmente al crecimiento que ha experimentado el
laboratorio en los ultimos anos. El incremento de la demanda de servicios, la apertura del
centro médico y la incorporacién de areas como la medicina ocupacional han generado
una mayor carga de trabajo para el personal existente. Asimismo, el aumento de clientes
externos y la mayor presencia del laboratorio en redes sociales han provocado un
crecimiento en el nimero de pruebas realizadas diariamente. Como consecuencia, parte
del personal debe distribuir su tiempo entre varias actividades, lo que reduce la capacidad

operativa en el area técnica de procesamiento y genera retrasos en el servicio.

3.2.3 Dependencia Gerencial en la Toma de Decisiones

Anteriormente, cuando el laboratorio tenia menor volumen de trabajo y menos
personal, el control directo de los procesos era mas sencillo. Sin embargo, con el
crecimiento de la empresa, la gerencia continua manteniendo gran parte de las decisiones
operativas, lo que puede generar retrasos en la resolucion de problemas cotidianos.
Ademés, la falta de delegacion de funciones hacia los niveles intermedios limita la
capacidad del equipo para tomar decisiones rapidas, afectando la eficiencia de los

procesos y la continuidad del servicio.

3.2.4 Falta de Coordinacién del Area de Mensajeria

El incremento del volumen de trabajo ha generado una mayor demanda en el
traslado de muestras desde distintos laboratorios hacia la matriz. Actualmente, el
mensajero debe recorrer varios puntos durante el dia, lo que provoca que las muestras
lleguen en grandes cantidades al mismo tiempo al drea técnica. Esta situacion ocasiona
que el personal de laboratorio se sature al recibir muchas muestras simultdneamente,
dificultando el inicio inmediato del procesamiento de los andlisis. Idealmente, se requiere
una mejor organizacion en la recoleccion y traslado de muestras, de manera que el

mensajero transporte cantidades mas controladas y que el area técnica pueda trabajar de
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forma continua sin acumulaciones excesivas. Cuando llegan demasiadas muestras en un
solo momento, incluso si se incrementara el nimero de mensajeros, se podria generar un
cuello de botella en el area técnica, afectando los tiempos de procesamiento y la entrega

oportuna de resultados a los clientes.

3.2.5 Deficiencias de Espacio Fisico y Privacidad en el Area de Recepcién

El laboratorio fue inicialmente establecido hace aproximadamente 24 afios en una
casa, donde la sala de la planta baja fue adaptada para funcionar como el primer espacio
de atencioén y recepcion. Con el paso del tiempo, el laboratorio ha ido creciendo y
ampliando sus servicios de acuerdo con las necesidades de los usuarios; sin embargo, el
espacio destinado a la recepcion ha quedado reducido para la demanda actual, tal como
se presenta en la figura 6. Esta limitacion no solo genera incomodidad en momentos de
alta afluencia de pacientes, sino que también puede afectar la privacidad de la informacién
del cliente. En la atencion se realizan preguntas relacionadas con datos personales y
aspectos de salud que requieren confidencialidad, especialmente considerando las
normativas actuales de proteccion de datos. Por ello, es importante considerar en el futuro
una ampliacion o reorganizacidon del drea de recepcion que permita brindar mayor
comodidad, garantizar la confidencialidad de la informacion y mejorar la experiencia del

paciente durante su atencion.

Figura 6
Diagrama de Ishikawa de NeoLab Laboratorio Clinico
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3.3Etapa de Planear

En esta etapa se identificaran, analizaran y ordenaran los cinco principales
problemas que afectan el funcionamiento de NeoLab, con el objetivo de plantear acciones
de mejora que permitan optimizar sus procesos y fortalecer el desempefio del laboratorio,
siendo esta fase fundamental para comprender de manera clara las dificultades existentes
y su impacto en la calidad del servicio y en la eficiencia de las actividades diarias. Cada
uno de los problemas identificados se presenta en una tabla independiente, dando un total
de cinco tablas dentro del documento, lo que permite organizar la informaciéon de forma
clara y estructurada para facilitar su analisis e identificacion de causas, efectos y posibles
soluciones. Para el desarrollo de esta etapa, se utilizaran herramientas como la matriz de
priorizacion, el diagrama de Ishikawa y el plan de gestion, las cuales permitiran analizar
de manera ordenada las causas de los problemas detectados, identificar cudles requieren
atencion prioritaria y establecer un enfoque adecuado para su intervencion; asimismo,
estas herramientas ayudardn a definir los objetivos de mejora, asignar responsables,
determinar los recursos necesarios y establecer las actividades que se deben ejecutar para
dar solucion a cada problema, contribuyendo asi a un proceso de mejora continua dentro

del laboratorio.
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Tabla 2
Etapa de Planear Problema 1

NeoLab
Etapa de Planear
Problema L, . .
. Comunicacion de Clientes al Laboratorio
Identificado
Objetivo Mejorar la calidad de la informacion y atencion al cliente para evitar errores en la coordinacion de servicio.
Acciones de Tiempo - . . .
. P Presupuesto Recursos Humanos Recursos Fisicos Responsables Evidencia Observaciones
Mejora Semanas
Capacitar al
personal de call g Registro Dirigido a
center en atencion 3 400.00 Capacitador Sala y Proyector Gerencia de personal de
y levantamiento ' asistencia atencion
de informacion
Facilita una
Implementar un comunicacion
] ) . Formato
guion estructurado 2 Supervisor Computadoras Gerencia . claray
de guion
de llamadas ordenada con
el cliente
Mejora la
Crear Checklist de . recision en el
- . . Documentos . Checklist P"°"
requerimientos de 1 Administrativo .. Gerencia . registro de
. digitales aplicado
clientes datos del
cliente
Report i |
Protocolo de . Software o . eportes  Sirve para e
., 2 Supervisor . Gerencia de Control de
evaluacion grabaciones

evaluacion calidad




Tabla 3
Etapa de Planear Problema 2

NeoLab
Etapa de Planear

Problema Identificado Falta de Personal

Mejorar la gestion del personal mediante la organizacion de funciones, la contratacion y la evaluacion del
desempefio, para optimizar el funcionamiento del laboratorio.

Tiempo Recursos
P Presupuesto Recursos Humanos

Objetivo

Acciones de Mejora Responsables Evidencia Observaciones

Semanas Fisicos
. B r
Definir perfiles de . Perfiles asc pafa
. Gerente Documentos Gerencia . futuras
puesto basicos definidos )
contrataciones
Redistribuir funciones . Manual de Mejora
Gerente Computadoras  Gerencia . S
del personal actual funciones eficiencia
Establecer proceso . Proceso
. ., . . Registro de .
basico de seleccion Gerente Formularios Gerencia . empirico
. entrevistas .
(entrevista y prueba) formalizado
Realizar pr . 1
catlzar proceso de Gerente / Asistente . Contratos No existe
contratacion gestionado .. . Computadoras Gerencia . departamento
. Administrativo Firmados
por gerencia de RRHH
Realizar evaluacion del . Mejora
© evauacto de Gerente Formatos Gerencia Reportes <
desempefio del personal Continua
Planificacion . .
Implementar turnos de . cacto . Horarios Evita
. Supervisor de turnos de Gerencia .
trabajo trabajo establecidos  sobrecarga
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Tabla 4
Etapa de Planear Problema 3

NeoLab
Etapa de Planear
Problema Dependencia gerencial en la toma de decisiones
Identificado p &
Objetivo Descentralizar la toma de decisiones para mejorar la eficiencia operativa.
. . Tiempo Recursos Recursos . . .
Acciones de mejora Presupuesto , . Responsables Evidencia  Observaciones
Semanas Humanos Fisicos
Definir myeles de 2 - Gerente Documentos Gerencia Mgnugl Mej ora
autoridad organizacional  autonomia
Elaborar manual de . Documento Claridad
. 3 - Gerente Computadoras Gerencia ..
funciones aprobado organizacional
Capacitar lideres . : Registro Delegacion
P . 2 $800 Capacitador Sala, proyector Gerencia EISTO g4
intermedios capacitacion efectiva
Impl tar t d , . : Agili
mpiefentar toma ¢e 2 - Jefes de area Sistemas Gerencia Reportes &l ld.ad
decisiones por area operativa
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Tabla §
Etapa de Planear Problema 4

NeoLab
Etapa de Planear
Problema ., , .,
. Falta de coordinacion del 4rea de mensajeria
Identificado
Objetivo Optimizar la distribucion y traslado de muestras para evitar saturacion en el area técnica.
. . Tiempo Recursos , . . . .
Acciones de mejora P Presupuesto Recursos Fisicos Responsables Evidencia Observaciones
Semanas Humanos
Establecer rutas )
) . . Rutas Mejora
programadas de 2 - Supervisor Mapas, sistema Gerencia . .
., definidas logistica
recoleccion
Implementar horari . . . Evi
plementar horarios | - Mensajeros Cronograma Gerencia Horarios vita .
escalonados de entrega acumulacion
. . Proceso de
Adquirir equipos de adquisicion de Equipos Mejora
comunicacion (walkie 1 $300 Gerente qut Gerencia quib Jora
. equipos de adquiridos  coordinacion
talkie) .
comunicacion
Monitorear tiempos d . . . ntrol del
onitorear fempos de 1 - Supervisor Reportes Gerencia  Indicadores C;rocoesge

entrega
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Tabla 6

Etapa de Planear Problema 5

NeoLab

Etapa de Planear

Problema Identificado Deficiencias de espacio fisico y privacidad en recepcion

Objetivo Mejorar las condiciones del 4rea de recepcion garantizando comodidad y confidencialidad.
. . . Recursos - . . .
Acciones de mejora Tiempo Presupuesto Humanos Recursos Fisicos Responsables Evidencia Observaciones
seﬁ]ZIIiSzeaiii’)z lrf:; 1alziar Disefiador grifico / Setiales
. para 1 $100 técnico de Senialética Gerencia .. Mejor orden
el flujo de atencion de S 4. visibles
. sefialética
los clientes
Adecuar el area de .
., . . Paneles divisorios Separadores
recepcion mediante la Personal técnico de . . . Mayor
. o 2 $300 .. y materiales de Gerencia fisicos e
instalacion de mantenimiento . ., . privacidad
. instalacion instalados
separadores fisicos
iseil : — e . E i . .,
Redischiar e! area de 3 $500 Disenador Mobiliario Gerencia Spacto Mejor atencidén
recepcion adecuado
Material ‘ )
Ampliar area de coﬁst‘fr?l?:ceif')r? ; Area Mejor
mplat . 4 $1,000.00 Contratista con y Gerencia ampliaday  movilidad de
atencion (si es posible) adecuacion del . .
acondicionada pacientes

espacio
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3.4Etapa de Hacer

En esta etapa se implementaran las acciones de mejora definidas en la fase de
planificacion, mediante la realizacién de actividades concretas dirigidas a corregir las
deficiencias identificadas en los procesos del laboratorio. Esta fase es importante, ya que
permite aplicar en la practica las soluciones propuestas, asegurando que las mejoras se
implementen de forma real en las actividades diarias. Su finalidad es fortalecer la
comunicacion con los clientes, mejorar la coordinacion interna del personal, optimizar el
servicio de mensajeria, apoyar la gestion del talento humano y contribuir a una atencion
mas eficiente, ordenada y de calidad. Ademads, permite dar seguimiento a la correcta
aplicacion de cada accidn, verificando que se cumplan los objetivos planteados y que los
recursos se utilicen de manera adecuada. En cada cuadro correspondiente a los problemas

identificados se responden las siguientes preguntas:
(Qué se hace?
(Para qué se hace?

(Como se hace?
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Tabla 7
Etapa de Hacer Problema 1

NeoLab

Etapa de Hacer

Problema Identificado Falta de Comunicacidon de Clientes al Laboratorio

Objetivo

Mejorar la calidad de la informacion y atencion al cliente para evitar errores en la coordinacion de servicio.

Accion de mejora ,Qué se hace?

.Como se hace? JPara qué se hace?

Capacitar al personal de
call center en atencion y
levantamiento de
informacion

Se capacita al
personal encargado de
la atencion al cliente.

Se desarrollan sesiones de capacitacion tedrico-practicas dirigidas
por la gerencia o por un facilitador interno, en las que se ensena al
personal técnicas de comunicacion, escucha activa, formulacion de

Para mejorar la calidad
de la atencion y evitar
errores en la
informacion del
cliente.

preguntas clave y registro correcto de datos. Ademas, se realizan
ejercicios con casos simulados para reforzar el levantamiento
completo y preciso de la informacion durante cada llamada.

Se implementa un
guion estandar para
las llamadas.

Implementar un guion
estructurado de 1lamadas

Para estandarizar la
atencion y asegurar

Se disefia un formato con preguntas clave que el personal debe
que se obtenga toda la

seguir durante cada llamada.

informacion necesaria.

Se elabora un

Para reducir errores y
omisiones en la

rear Checklist . . .
Cre C ceKls de Checklist para Se crea un formato digital o fisico que debe ser llenado en cada
requerimientos de . . ., N
. registrar informacion llamada. coordinacion del
clientes . ..
del cliente. servicio.
Para controlar la

Se evaluan las
llamadas realizadas
por el personal.

Protocolo de evaluacion

calidad del servicio y
mejorar
continuamente.

Se revisan grabaciones o registros de llamadas para verificar el
cumplimiento del protocolo.
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Tabla 8

Etapa de Hacer Problema 2

NeoLab

Etapa de Hacer

Problema Identificado

Falta de Personal

Objetivo

Mejorar la gestion del personal mediante la organizacion de funciones, la contratacion y la evaluacion del desempefio, para
optimizar el funcionamiento del laboratorio.

Accion de mejora

,Qué se hace?

,Como se hace?

JPara qué se hace?

Definir perfiles de puesto
basicos

Se establecen perfiles para
cada cargo

Se documentan funciones, responsabilidades y requisitos de cada
puesto

Para organizar mejor al
personal y mejorar la
seleccion

Redistribuir funciones del
personal actual

Se reorganizan las
actividades del personal
actual

La gerencia revisa la carga laboral de cada colaborador, identifica
tareas repetidas o mal distribuidas y reasigna funciones de acuerdo
con las necesidades del laboratorio y las capacidades de cada
persona. Esta redistribucion se formaliza mediante indicaciones
claras y seguimiento periodico

Para optimizar el uso del
talento humano disponible

Establecer proceso basico
de seleccion (entrevista y
prueba)

Se establece un proceso de
seleccion

Se disefia un procedimiento basico de reclutamiento que incluya
revision de hojas de vida, entrevistas estructuradas y pruebas
practicas relacionadas con el puesto. De esta forma, la gerencia
puede evaluar no solo la experiencia del candidato, sino también sus
conocimientos, habilidades técnicas y capacidad para adaptarse a las
funciones requeridas en el laboratorio

Para elegir personal
adecuado para cada puesto

Realizar proceso de
contratacion gestionado
por gerencia

Se realiza la contratacion
de nuevo personal

Mientras no exista un area formal de Recursos Humanos, la gerencia
asume directamente el proceso de contratacion, coordinando la
convocatoria, entrevistas, seleccion final e incorporacion del nuevo
personal

Para cubrir la demanda de
trabajo y mejorar la
capacidad operativa

Realizar evaluacion del
desempeiio del personal

Se evalua el rendimiento
del personal

Se aplican formatos de evaluacion periodica

Para mejorar el desempefio
y la eficiencia del personal
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Se establecen turnos
laborales

Implementar turnos de

rabajo Se crea un cronograma de horarios para distribuir la carga de trabajo

Para evitar sobrecarga
laboral y mejorar la
productividad

Tabla 9
Etapa de Hacer Problema 3

NeoLab

Etapa de Hacer

Problema Identificado = Dependencia gerencial en la toma de decisiones

Objetivo Descentralizar la toma de decisiones para mejorar la eficiencia operativa.

Accion de mejora .Qué se hace? .Como se hace?

Para qué se hace?

Se define qué decisiones puede tomar cada area o
puesto.

Se establecen niveles de

Definir niveles de autoridad responsabilidad.

Para descentralizar la
toma de decisiones.

Se documentan las funciones
del personal.

Elaborar manual de

) Se redacta un manual con roles y responsabilidades.
funciones

Para evitar confusiones y
mejorar la organizacion.

Se realizan capacitaciones en liderazgo y toma de
decisiones.

Capacitar lideres

b ) apacita al personal clave.
intermedios Se cap petsonal clave

Para fortalecer la
autonomia del personal.

Cada responsable toma decisiones dentro de su
funcion.

Se delegan decisiones a cada
area.

Implementar toma de
decisiones por area

Para agilizar los procesos
y reducir la carga
gerencial.
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Tabla 10
Etapa de Hacer Problema 4

NeoLab
Etapa de Hacer

Problema Identificado  Falta de coordinacion del area de mensajeria

Objetivo Optimizar la distribucion y traslado de muestras para evitar saturacion en el area técnica.

Accion de mejora .Qué se hace? .Como se hace? JPara qué se hace?

Se organizan rutas de

Establecer rutas programadas Para optimizar el tiempo de

., recoleccion de Se planifican recorridos seglin ubicacion de clientes.
de recoleccion traslado.
muestras.
Implementar horarios Se establecen horarios Para evitar acumulacion en el

Se organiza un cronograma de entrega de muestras.

escalonados de entrega de entrega. area técnica.

Adquirir equipos de Se adquieren equipos

Para mejorar la coordinacion
comunicacion (walkie talkie)  de comunicacion.

Se compran walkie talkies para el personal. \
entre areas.

Monitorear tiempos de Se controlan los . . . Para mejorar la eficiencia del
. Se registran y analizan los tiempos de traslado. ..
entrega tiempos de entrega. servicio.
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Tabla 11
Etapa de Hacer Problema 5

NeoLab
Etapa de Hacer
Problema Identificado Deficiencias de espacio fisico y privacidad en recepcion
Objetivo Mejorar las condiciones del area de recepcion garantizando comodidad y confidencialidad.

Accion de mejora ,Qué se hace?

,Como se hace?

Para qué se hace?

Disefiar e instalar sefializacion para

guiar el flujo de atencion de los Se implementa

Se colocan letreros para guiar a los usuarios.

Para organizar el flujo de

. senalética. pacientes.
clientes
Adecuar el area de recepcion Se colocan . .
. . ., . o . Para garantizar la privacidad
mediante la instalacion de separadores en Se instalan paneles o divisiones fisicas. del paciente
separadores fisicos recepcion. p '

Se reorganiza el

Redisenar el area de recepcion . o,
espacio de atencion.

Se redistribuyen muebles y areas de atencion.

Para mejorar la comodidad del
cliente.

Ampliar area de atencion (si es Se amplia el espacio
posible) fisico.

Se realiza adecuacion o ampliacion del area.

Para mejorar la capacidad de
atencion.
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3.5Etapa de Verificar

En esta etapa se evaluaran de manera detallada los resultados obtenidos después de
la aplicacion de las acciones de mejora, con el propdsito de verificar si estas han permitido
cumplir con los objetivos planteados en la fase de planificacion, siendo este proceso
fundamental para conocer el impacto real de las acciones implementadas en el
funcionamiento del laboratorio. Para ello, se realizara un seguimiento continuo de las
actividades ejecutadas mediante el uso de indicadores, criterios de control y mecanismos
de revision previamente establecidos, los cuales permitiran medir el nivel de efectividad
de las mejoras aplicadas, identificar los avances logrados en cada proceso y analizar si se
han generado cambios positivos en la calidad del servicio. Asimismo, esta etapa facilitara
la deteccién de posibles desviaciones o aspectos que aun requieren ajustes, lo que
permitira tomar decisiones oportunas para reforzar o corregir las acciones implementadas,
garantizando asi un proceso de mejora continua, orientado a optimizar el desempefio del

laboratorio y asegurar resultados mas eficientes y organizados.
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Tabla 12

Etapa de Verificar Problema 1

NeoLab

Etapa de Verificar

Problema Identificado

Falta de Comunicacion de Clientes al Laboratorio

Objetivo

Mejorar la calidad de la informacion y atencion al cliente para evitar errores en la coordinacion de servicio.

Accion de mejora

,Qué se verifica?

,Como se verifica?

Para qué se verifica?

Capacitar al personal de call
center en atencion y
levantamiento de
informacion

Se verifica que el personal
haya asistido y recibido la
capacitacion.

Se revisan los registros de asistencia,
evaluaciones internas y evidencias de
capacitacion realizadas.

Para comprobar que el personal
cuenta con conocimientos adecuados
para atender y registrar correctamente
la informacion del cliente.

Implementar un guion
estructurado de llamadas

Se verifica que el guion esté
siendo utilizado en cada
llamada.

Se revisan llamadas grabadas, registros
de atencidn o supervisiones directas
para comprobar que el personal siga el
formato establecido.

Para confirmar que la atencion se esta
estandarizando y que no se omite
informacion importante del cliente.

Crear Checklist de
requerimientos de clientes

Se verifica que el Checklist
esté completo y
correctamente aplicado en
cada atencion.

Se revisan formularios fisicos o digitales
llenados por el personal y se comparan
con los requerimientos reales del
servicio solicitado.

Para comprobar que la informacion
del cliente se registra de forma
completa y reducir errores u
omisiones en la coordinacion del
servicio.

Protocolo de evaluacion

Se verifica el cumplimiento
del protocolo de atencion y
la calidad de la
comunicacion.

Se analizan grabaciones, reportes de
supervision, retroalimentaciones y
resultados de monitoreo de llamadas.

Para medir la efectividad de las
mejoras aplicadas y detectar
oportunidades de correccioén o
refuerzo en el proceso.
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Tabla 13

Etapa de Verificar Problema 2

NeoLab

Etapa de Verificar

Problema Identificado

Falta de Personal

Mejorar la gestion del personal mediante la organizacion de funciones, la contratacion y la evaluacion del

Objetivo N . . ) .
J desempefio, para optimizar el funcionamiento del laboratorio.
Accion de mejora . Qué se verifica? .Como se verifica? JPara qué se verifica?
. . Se revisan documentos de perfiles, Para asegurar una mejor organizacion

Definir perfiles de Se verifica que cada cargo tenga . . C e, : Lo

L . funciones asignadas y su socializaciéon  del trabajo y una seleccion mas

puesto basicos un perfil claramente definido.
con el personal. adecuada del personal.

Redistribuir funciones
del personal actual

Se verifica que las funciones
hayan sido reasignadas de
acuerdo con las necesidades del

Se comparan organigramas, asignaciones Para comprobar que el talento
de tareas y reportes del personal antes y  humano disponible se esté utilizando

. después de la mejora. de manera mas eficiente.
laboratorio.
Establecer proceso Se verifica que se apliquen Se revisan formatos de evaluacion, L
L - . . o Para comprobar que se esta eligiendo
basico de seleccion  entrevistas y pruebas para resultados de entrevistas y criterios de
. . . . personal adecuado para cada puesto.
(entrevista y prueba)  seleccionar candidatos. seleccion utilizados.
Realizar proceso de  Se verifica que se haya realizado Se revisan expedientes, contratos, Para comprobar que la gerencia
contratacion gestionado la contratacion del personal entrevistas realizadas y registros de cubrio las vacantes requeridas y
por gerencia necesario. incorporacion del nuevo personal. fortalecio la capacidad operativa.
Realizar evaluacion del  Se evalta el rendimiento del Se aplican formatos de evaluacion Para mejorar el desempefio y la
desempefio del personal personal. periddica. eficiencia del personal.
Se verifica que los turnos se estén Se revisan cronogramas, registros de Para confirmar que la carga laboral se
Implementar turnos de . o . . . oo . :
trabaio cumpliendo y distribuyendo asistencia y reportes de cumplimiento de distribuye mejor y se evitan
J correctamente. horarios. sobrecargas en el personal.
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Tabla 14

Etapa de Verificar Problema 3

NeoLab

Etapa de Verificar

Problema Identificado

Dependencia gerencial en la toma de decisiones

Objetivo Descentralizar la toma de decisiones para mejorar la eficiencia operativa.
Accion de mejora . Qué se verifica? .Como se verifica? JPara qué se verifica?
. . . . Para comprobar que las decisiones
Se verifica que los niveles de Se revisan documentos internos, . .
o . . . . . ., - pueden ser tomadas segun el nivel
Definir niveles de autoridad autoridad hayan sido establecidos asignacion de responsabilidades y . . )
. correspondiente sin depender siempre
y comprendidos. consultas al personal. .
de la gerencia.
Se verifica que el manual de Se revisa el documento final, su .
Elaborar manual de . . L L Para asegurar claridad en los roles y
. funciones haya sido elaboradoy  socializacion y la aplicacion de las . . N
funciones . . . evitar confusiones en la organizacion.
difundido. funciones por parte del personal.

Capacitar lideres

Se verifica que los lideres

. . o Se revisan registros de capacitacion
intermedios hayan recibido & p ’

evaluaciones y evidencias de

Para fortalecer la autonomia del
personal clave y mejorar la respuesta

intermedios capacitacion en liderazgo y toma N .
. . participacion. operativa.
de decisiones.
Se verifica que cada area esté Se revisan casos de decisiones Para confirmar que se redujo la
Implementar toma de . .. . . ) o1
. . asumiendo decisiones dentro de su tomadas, tiempos de respuesta y dependencia gerencial y se agilizaron
decisiones por area ., ., .
funcion. reportes de gestion por area. los procesos.

46



Tabla 15

Etapa de Verificar Problema 4

NeoLab

Etapa de Verificar

Problema Identificado

Falta de coordinacion del 4rea de mensajeria

Objetivo

Optimizar la distribucion y traslado de muestras para evitar saturacion en el area técnica.

Accion de mejora Qué se verifica? ,Como se verifica? Para qué se verifica?
Establecer rutas Se verifica que las rutas de Se revisan cronogramas de rutas, e,
g , ) . ) Para comprobar que la distribucion de
programadas de recoleccion y entrega estén registros de recorridos y tiempos de , .
., . . muestras es mas ordenada y eficiente.
recoleccion organizadas y cumpliéndose. traslado.
Implementar horarios Se verifica que los horarios de ~ Se revisan cronogramas, registros de Para confirmar que se evita la
P entrega estén siendo aplicados  recepcion y cumplimiento de los acumulacion de muestras en el area
escalonados de entrega . . ..
correctamente. horarios establecidos. técnica.

Adquirir equipos de
comunicacion (walkie
talkie)

Se verifica que los equipos de  Se revisan inventarios, actas de entrega Para comprobar que mejord la
comunicacion hayan sido y observaciones de uso por parte del coordinacion entre el personal de
adquiridos y estén en uso. personal. mensajeria y las demads areas.

Monitorear tiempos de
entrega

Se analizan registros de tiempos,

Se verifica el tiempo real de reportes de incidencias y Para medir la eficiencia del servicio y
traslado y entrega de muestras. comparaciones antes y después de la detectar retrasos o ajustes necesarios.
mejora.
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Tabla 16

Etapa de Verificar Problema 5

NeoLab

Etapa de Verificar

Problema Identificado

Deficiencias de espacio fisico y privacidad en recepcion

Objetivo

Mejorar las condiciones del area de recepcion garantizando comodidad y confidencialidad.

Accion de mejora ,Qué se verifica? ,Como se verifica? Para qué se verifica?
Redisefar el 4rea de Se verifica que la reorganizaciéon  Se revisa la distribucion fisica del érea, Para comprobar que el espacio de
recencion del espacio haya sido fotografias comparativas y observaciones atencion es mas comodo y
P implementada. del personal y clientes. funcional.
Se verifica que las divisiones o Se inspecciona fisicamente el area y se Para confirmar que la
Implementar separadores o . ) ., L7 1 :
Jivisiones separadores se hayan instalado recoge retroalimentacion sobre privacidad confidencialidad del paciente ha
correctamente. durante la atencion. mejorado.

Ampliar area de atencion
(si es posible)

Para comprobar que existe mayor
capacidad y mejores condiciones

Se verifica que el espacio de

., . . Se revisan evidencias fisicas, planos o
atencion haya sido ampliado o

reportes de adecuacion del area.

adecuado. para atender a los clientes.
a1, . a1, . . , ., Para comprobar que el flujo de
Senalizacion y Se verifica que la sefializacion Se inspecciona el area de recepcion, se ., . .
., ) . . . . atencion esta mejor organizado y
organizacion del flujo de haya sido colocada y sea visible ~ revisa la ubicacion de letreros y se recoge . .
. . . ., . que los clientes reciban
clientes para los clientes. retroalimentacion de pacientes y personal.

orientacion clara dentro del area.
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3.6 Etapa de Actuar

En esta etapa se tomaran decisiones basadas en los resultados obtenidos durante la
fase de verificacion, con el proposito de analizar el desempefio de las acciones de mejora
implementadas. A partir de este analisis, se procedera a estandarizar aquellas practicas
que hayan demostrado ser efectivas, incorporandolas de manera formal en los procesos
del laboratorio para asegurar su continuidad en el tiempo, mientras que también se
identificaran las acciones que no hayan alcanzado los resultados esperados, con el fin de
realizar los ajustes necesarios o replantear las estrategias aplicadas. Este proceso permite
corregir fallas, optimizar recursos y mejorar la forma en que se ejecutan las actividades
dentro del laboratorio, contribuyendo asi a consolidar un enfoque de mejora continua en
NeoLab y asegurando que los cambios implementados generen un impacto positivo y
sostenible en la eficiencia operativa, la calidad del servicio y el desempefio organizacional

en general.
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Tabla 17
Etapa de Actuar

Problema

.Qué se hace?

Responsables

Comunicacion de clientes
al laboratorio

Se formalizan y mantienen las acciones de mejora que demostraron resultados
favorables en la etapa de verificar, como la capacitacion continua al personal, el uso
obligatorio del guion estructurado, la aplicacion del Checklist de requerimientos, la
evaluacion periddica de llamadas y el seguimiento al cumplimiento del flujo de
atencion. Ademas, se corrigen las fallas detectadas para reducir errores en la
coordinacién del servicio.

Gerencia general
Personal de atencion al
cliente
Supervisor administrativo

Falta de personal

Se ejecutan de forma permanente las acciones definidas para fortalecer la capacidad
operativa, como la contratacion de personal, la definicion de perfiles de puesto, la
redistribucién de funciones, la implementacion de turnos de trabajo, el proceso
basico de seleccion y la evaluacion periddica del desempeno. Se realizan ajustes
segun los resultados obtenidos.

Gerencia general
Personal administrativo
responsables de area

Dependencia gerencial en
la toma de decisiones

Se consolidan los niveles de autoridad definidos, se aplica el manual de funciones y
se fortalece la delegacion de responsabilidades a los lideres intermedios. También
se ajusta la distribucion de responsabilidades para reducir la sobrecarga de la
gerencia y mejorar la rapidez en la toma de decisiones.

Gerencia general
jefes de area
Personal administrativo

Falta de coordinacion del
area de mensajeria

Se mantienen las rutas programadas, los horarios escalonados, el uso de equipos de
comunicacion y el monitoreo de tiempos de entrega. Con base en los resultados
verificados, se realizan ajustes para mejorar la distribucion y traslado de muestras y
evitar retrasos o saturacion en el drea técnica.

Gerencia general
Personal de mensajeria
Area técnica

Deficiencias de espacio
fisico y privacidad en
recepcion

Se institucionalizan las mejoras en recepcion, como el redisefio del area, la
implementacion de divisiones fisicas, la ampliacion del espacio y la sefializacion
del flujo de atencion. Ademas, se aplican correcciones necesarias para garantizar
comodidad, orden y confidencialidad en la atencion.

Gerencia general
Personal administrativo
Personal de recepcion
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3.7 Indicadores de Desempeiio

Con base en los problemas priorizados identificados en el modelo de gestion por
procesos, se establecen indicadores de desempefio que permitirdn medir la efectividad de
las acciones de mejora implementadas en NeoLab. Estos indicadores serviran como
herramienta de seguimiento dentro de la etapa de verificar, ya que facilitaran el control
de los avances alcanzados, la identificacion de desviaciones y la toma de decisiones
oportunas para fortalecer la mejora continua. Los indicadores propuestos se enfocan en
aspectos clave como la comunicacion con los clientes, la suficiencia del personal, la
delegacion de decisiones, la coordinacion del servicio de mensajeria y la calidad de
atencion en el area de recepcion. De esta manera, se busca evaluar no solo la eficiencia
operativa del laboratorio, sino también la calidad del servicio brindado y el impacto de

las mejoras en la satisfaccion del usuario.

En relacion con el problema de la deficiente comunicaciéon con los clientes, se
plantean indicadores orientados a evaluar la precision y claridad en la informacion
proporcionada. El porcentaje de solicitudes registradas sin errores establece como meta
alcanzar un valor igual o superior al 95%, con una frecuencia de medicidon semanal, lo
que permitira verificar la correcta recepcion de los datos. Asimismo, la tasa de reclamos
por informacidn incorrecta tiene como meta mantenerse por debajo del 3%, con una
mediciéon mensual, permitiendo identificar posibles fallas en el proceso comunicativo y

aplicar acciones correctivas oportunas.

Respecto a la falta de personal, se establecen indicadores que permiten evaluar la
capacidad operativa del laboratorio. El indice de cobertura operativa tiene como meta
alcanzar al menos el 95%, con una frecuencia de medicidon semanal, con el fin de
garantizar la disponibilidad adecuada del talento humano. Por su parte, el tiempo
promedio de procesamiento de muestras se mide de manera semanal y tiene como
objetivo reducirse progresivamente, lo que permitira mejorar la eficiencia en la ejecucion

de las actividades técnicas y evitar retrasos en la entrega de resultados.

En cuanto a la dependencia gerencial en la toma de decisiones, se proponen
indicadores que miden el nivel de autonomia operativa de las diferentes areas del
laboratorio. El porcentaje de decisiones resueltas sin intervencion de la gerencia establece

como meta alcanzar un minimo del 80%, con una frecuencia de medicion mensual,
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promoviendo la descentralizacion de funciones. De igual manera, el tiempo promedio de
respuesta para aprobacion tiene como meta no superar las 24 horas, con medicion
mensual, lo que permitird reducir los tiempos de espera y mejorar la agilidad en los

procesos administrativos.

Para el problema relacionado con la coordinaciéon de mensajeria, se plantean
indicadores que evaltan la puntualidad y eficiencia en el traslado de muestras. El
porcentaje de entregas realizadas a tiempo tiene como meta alcanzar al menos el 95%,
con una frecuencia de medicion semanal, garantizando el cumplimiento de rutas y
horarios establecidos. Asimismo, el porcentaje de muestras con retraso debe mantenerse
por debajo del 5%, con medicion semanal, lo que permitird detectar fallas logisticas y

optimizar el proceso de transporte.

Finalmente, en relacion con el espacio fisico y la privacidad en el area de recepcion,
se establecen indicadores orientados a medir la percepcion del cliente y el cumplimiento
de estandares de atencion. El nivel de satisfaccion del paciente tiene como meta alcanzar
al menos el 90%, con una frecuencia de medicion mensual, permitiendo evaluar la
experiencia del usuario. Por otro lado, el nimero de incidentes de privacidad reportados
tiene como meta ser igual a cero, con medicién mensual, asegurando la confidencialidad

y calidad en la atencion brindada.
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Tabla 18
Indicadores de Desemperio

Problema Indicador Formula

Comunicacioén de clientes al Porcentaje de solicitudes registradas sin (Solicitudes sin errores / Total de solicitudes) x
laboratorio errores 100

Comunicacion de clientes al Tasa de reclamos por mala informacion (Numero de reclamos por informacién incorrecta
laboratorio / Total de solicitudes) x 100

Falta de personal

Indice de cobertura operativa (Personal disponible / Personal requerido) x 100

Falta de personal

Tiempo promedio de procesamiento de
muestras

Total de horas de procesamiento / Total de
muestras procesadas

Dependencia gerencial en toma de
decisiones

Porcentaje de decisiones resueltas sin
intervencion de gerencia

(Decisiones operativas resueltas por responsables
de area / Total de decisiones operativas) x 100

Dependencia gerencial en toma de
decisiones

Tiempo promedio de respuesta para
aprobacion

Suma del tiempo de respuesta / Nimero de
solicitudes

Coordinacion de mensajeria

Porcentaje de entregas/recolecciones a tiempo  (Servicios de mensajeria cumplidos a tiempo /

Total de servicios programados) x 100

Coordinacion de mensajeria

Porcentaje de muestras con retraso en traslado (Muestras retrasadas / Total de muestras

transportadas) x 100

Espacio fisico y privacidad en

Nivel de satisfaccion del paciente en (Pacientes satisfechos / Total de encuestados) x

recepcion recepcion 100
Espacio fisico y privacidad en Numero de incidentes de privacidad Total de incidentes reportados en recepcion
recepcion reportados
General Cumplimiento de acciones de mejora (Acciones ejecutadas / Acciones planificadas) x

100
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General

Satisfaccion general del cliente

(Clientes satisfechos / Total de clientes
encuestados) x 100
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CONCLUSIONES

A lo largo de esta investigacion se pudo comprender con mayor claridad cémo
funciona NeoLab Laboratorio Clinico y cudles son los aspectos que influyen actualmente
en su desempefio. Desde el marco tedrico, se establecid que la calidad y la mejora
continua son elementos fundamentales para que una organizacion pueda responder de
mejor manera a las necesidades de sus clientes, optimizar sus recursos y fortalecer sus
procesos internos. Asimismo, la gestion por procesos permite analizar a la empresa como
un conjunto de actividades relacionadas entre si, mientras que la cadena de valor ayuda a

identificar como cada actividad contribuye a la generacidon de valor para el usuario final.

Del mismo modo, el trabajo permitié reconocer que NeolLab también cuenta con
fortalezas importantes, como su trayectoria en el mercado, el uso de tecnologia moderna,
la variedad de examenes que ofrece y el compromiso por mantener un servicio confiable.
Estas caracteristicas demuestran que la empresa tiene una base solida sobre la cual puede
seguir creciendo. Sin embargo, para que ese crecimiento sea ordenado y sostenible,
resulta necesario implementar herramientas de gestion que ayuden a organizar mejor las
actividades, distribuir responsabilidades de forma més adecuada y facilitar una toma de
decisiones mds oportuna. En este sentido, la gestion por procesos se presenta como una

alternativa util y necesaria para mejorar el funcionamiento general de la organizacion.

A partir del anélisis realizado, se disefid una propuesta de modelo de gestion por
procesos y cadena de valor, apoyada en herramientas como la matriz de priorizacion, el
diagrama de Ishikawa y el ciclo PHVA. Esto permitié plantear acciones de mejora
concretas y adaptadas a la realidad del laboratorio, con el propdsito de optimizar sus
procesos, mejorar la coordinacion interna y fortalecer la calidad del servicio. Asimismo,
se propusieron indicadores de desempeio para dar seguimiento a los avances y evaluar si
las acciones implementadas cumplen con los resultados esperados. Mas alla de ser una
propuesta tedrica, este modelo busca convertirse en una guia practica que ayude a NeoLab

a trabajar de una manera mas organizada, eficiente y orientada a la mejora continua.

En conclusion, este trabajo permitio demostrar que toda organizacion, incluso
aquellas que han logrado crecer y posicionarse en el mercado, necesita revisar
constantemente la forma en que desarrolla sus actividades para seguir mejorando. En el

caso de NeolLab, la propuesta planteada representa una oportunidad para corregir
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debilidades, aprovechar mejor sus recursos y fortalecer su capacidad de respuesta frente
a las necesidades de sus pacientes y clientes. Por ello, se concluye que la implementacion
de un modelo de gestion por procesos no solo contribuird a resolver problemas actuales,
sino que también servira como base para consolidar un crecimiento mas ordenado, una

mejor atencion y una cultura organizacional centrada en la calidad y la mejora continua.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a NeoLab Laboratorio Clinico implementar de manera progresiva el
modelo de gestién por procesos propuesto, con el fin de mejorar la organizacion interna,
optimizar sus actividades y fortalecer la calidad del servicio. También, se sugiere mejorar
la comunicacion con los clientes desde el primer contacto, para evitar errores en la
informacién y retrasos en la atencion. De igual manera, es importante evaluar la
incorporacion de personal en las areas con mayor carga de trabajo y promover una mejor
delegacion de funciones para reducir la dependencia de la gerencia. Asimismo, se
recomienda fortalecer la coordinacion del area de mensajeria, con el propodsito de mejorar
el traslado de muestras y evitar acumulaciones en el area técnica. Finalmente, se sugiere
dar seguimiento a las acciones de mejora mediante los indicadores de desempefio

propuestos, para asegurar una gestion mas eficiente y orientada a la mejora continua.
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