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1  INTRODUCCION

Esta suficientemente demostrado que un cliente satisfecho con un servicio o producto es
un indicador crucial para el éxito de una empresa u organizacion, esto porque ese cliente se
convertira en parte de su portafolio. Este reconocimiento se fundamenta en la premisa de que los
servicios proporcionados por individuos u entidades pueden satisfacer las necesidades de los
clientes de manera mas efectiva que si estos intentaran hacerlo por si mismos.

Lo anterior, tiene un especial significado y unas implicaciones mas profundas, cuando se
trata de servicios de salud. Al hablar del concepto de calidad en salud, es primordial mencionar a
Donabedian, El modelo de Donabedian, que equilibra lo académico y la prestacion de servicios de
salud, define la calidad de la atencion en tres componentes: calidad técnico-cientifica, calidad
interpersonal y calidad del entorno (Tangarife-Castafio y Montoya-Delgado, 2023).

Ahora, el laboratorio clinico se destaca por generar informacion clinicamente util a través
del analisis de fluidos biologicos, aportando significativamente al diagndstico y prevencion en
salud (Panunzio, 2022. Estos laboratorios no solo juegan un papel crucial en la identificacion
temprana de enfermedades, sino que también contribuyen a la personalizacion de los tratamientos,
mejorando asi los resultados de salud y la satisfaccion del paciente. Ademads, el avance tecnologico
en los laboratorios clinicos ha permitido una mayor precision y rapidez en los resultados, lo que a
su vez mejora la toma de decisiones médicas y optimiza los recursos del sistema de salud.

En un entorno cada vez mas competitivo y en medio de una transiciéon demografica y
epidemiologica, los laboratorios clinicos enfrentan desafios como innovaciones tecnoldgicas,
problemas de financiamiento de los sistemas de salud y la necesidad de recurso humano calificado.

Estos factores determinan la funcion estratégica del laboratorio clinico en el contexto del cambio
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que experimentan los servicios de salud, implicando un equilibrio entre servicios mas integrados
y decisiones estratégicas necesarias para la sostenibilidad a largo plazo (Saavedra Sandoval, 2022).
La atencion al paciente se proyecta en la obtencion de reconocimiento cuantificable en términos
de calidad y seguridad, lo que formaliza su competencia en el mercado (Méndez Arias, 2018).

Por otra parte, un factor determinante en la atencion en salud es el talento humano. Es
crucial verificar si los prestadores de servicios de salud cuentan con la cantidad necesaria de talento
humano para cada uno de los servicios ofertados, de acuerdo con la capacidad instalada, la relacion
entre oferta y demanda, la oportunidad en la prestacion y el riesgo en la atencion (Soto Aranda,
2019).

En relacion con la rentabilidad de un laboratorio clinico, esta estd determinada por factores
como la eficiencia operativa, los precios, los costos operativos y la tecnologia. La eficiencia es un
factor clave, ya que afecta todos los aspectos de la operacion. Alcanzar un nivel optimo de
eficiencia operativa requiere la combinacion adecuada de personal, politicas y procesos para
realizar el trabajo de manera rentable, lo que permite establecer medidas efectivas de ahorro de
costos (Alvarez Sierra y Bernal Cardenas, 2022).

Ademas, la administracion de los costos operativos impacta directamente en la
rentabilidad. Los costos incluyen gastos generales como alquiler, suministros y equipos, servicios
publicos y personal. El uso eficiente de la tecnologia puede reducir los costos operativos y mejorar
la atencion al paciente, lo que a su vez mejora los resultados del laboratorio (Arroyave Macias,
2020). Los laboratorios clinicos deben integrar elementos como la coordinacion de procesos,
administracion de suministros, personal calificado, atraccion de clientes potenciales y avances

tecnoldgicos para mejorar su rentabilidad (Trujillo-Valdés et al., 2020).
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Finalmente, uno de los principales retos para los laboratorios clinicos es garantizar la
atencion centrada en el paciente, lo que conlleva obtener un reconocimiento tangible en términos
de calidad y seguridad. La rentabilidad del laboratorio clinico se ve afectada por la eficiencia
operativa, los costos y la tecnologia utilizada. Por ello, es fundamental evaluar objetivamente los
procesos y desarrollar estrategias efectivas para optimizar la gestion (Saavedra Sandoval, 2022;
Méndez Arias, 2018).

En resumen, el objetivo de este proyecto de consultoria es proponer un modelo integrado
de atencion para aumentar la productividad, optimizar el desempefio del personal en relaciéon con
el volumen y la capacidad, y aumentar la rentabilidad de las sedes a nivel nacional que lo requieran.
La propuesta estd disefiada considerando las necesidades del Laboratorio SYNLAB Colombia y
busca estandarizar actividades, optimizar recursos, minimizar barreras de acceso, incorporar
avances tecnoldgicos, mejorar continuamente el proceso de atencidon y generar informacion
sistematica para la toma de decisiones en diferentes niveles de prestacion de servicios. Este reto
refleja el conocimiento y la experiencia multidisciplinaria del grupo, configurando estrategias que

eleven la competitividad y el desempefio del laboratorio.
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2 JUSTIFICACION

La calidad del servicio en los laboratorios clinicos es un aspecto critico para garantizar la
satisfaccion del paciente y la viabilidad de estas instituciones en el entorno actual de la salud. En
un contexto donde la eficiencia operativa y la rentabilidad son determinantes para el éxito de un
laboratorio clinico, enfocar esfuerzos en la mejora continua de la calidad se vuelve esencial.

Diversos estudios han abordado este tema desde diferentes perspectivas. Por ejemplo,
Molero et al. (2010) evaluaron la gestion de calidad en laboratorios clinicos de hospitales publicos
en Maracaibo, Venezuela, su enfoque se centro6 en la perspectiva de los usuarios externos,
considerando dimensiones como accesibilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta,
competencias profesionales y seguridad.

Asimismo, en la investigacion de Guerra Macias (2022) sobre la calidad de atencion y
satisfaccion en servicios de laboratorio clinico, se encontrd6 una correlacion significativa,
destacando una relacion positiva alta entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes.
Los hallazgos respaldan que mejorar la calidad de atencion en estos laboratorios puede tener un
impacto positivo considerable en la satisfaccion de los clientes, basado en un andlisis estadistico
detallado de los datos recolectados.

Ademads, Huyhua-De la Cruz et al. (2023) también han investigado la calidad de atencion
y satisfaccion en servicios de laboratorio clinico, de dicho estudio se obtuvo que, de la muestra de
usuarios encuestados, una mayoria calificé como alta la calidad brindada y la dimension mejor
calificada fue la calidad humana. Se observd una asociacion entre la calidad de atencion y sus

dimensiones con la satisfaccion de los usuarios en el servicio de laboratorio clinico.
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En resumen, enfocar esfuerzos en la calidad del servicio en los laboratorios clinicos no solo
beneficia a los pacientes, sino que también contribuye a la competitividad y éxito de estas
instituciones en el mercado de la salud. Asi las cosas, la calidad del servicio en los laboratorios
clinicos adquiere una importancia crucial para garantizar la satisfaccion del paciente y la viabilidad
del negocio, por lo que, surge la necesidad de abordar de manera integral los desafios que enfrentan
estas instituciones en el entorno actual de la salud. Considerando aspectos como la eficiencia
operativa y la rentabilidad que son determinantes para el éxito de un laboratorio clinico, por lo
que, se hace evidente la pertinencia de implementar estrategias que optimicen estos aspectos y
promuevan su competitividad en el mercado.

Por consiguiente, el presente proyecto de consultoria tiene como objetivo principal
proponer un modelo integrado de atencidon que permita aumentar la productividad, ajustar el Head
Count segln el volumen y la capacidad, y mejorar la rentabilidad de las sedes a nivel nacional de
Laboratorio SYNLAB Colombia. Esta propuesta no solo busca responder a las necesidades
especificas de la organizacidon, sino también aportar a su ventaja competitiva en el contexto
colombiano, mediante la estandarizacion de actividades, la optimizacion de recursos, la
minimizacion de barreras de acceso a la atencidn, la rapida incorporacion de avances en el campo
de la comunicacion y la tecnologia y la mejora continua de los procesos de atencion.

En sintesis, la propuesta esta disefiada teniendo en cuenta las necesidades del Laboratorio
Synlab Colombia y se convierte en un reto para los autores, ya que el ejercicio profesional y la
experiencia multidisciplinaria del grupo, permite reflejar, ya en el nivel de maestrantes, el
conocimiento, analisis, aplicacién, y proyeccion de propuestas concretas de mejora, que se

configuren en las estrategias que eleven la competitividad y desempefio del laboratorio.
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3 ANALISIS DE INTERESADOS

En el inicio de la planificacion estratégica, una empresa debe primero reconocer a los
individuos o grupos que son influenciados por sus acciones y entender sus intereses y expectativas.
Para alcanzar este proposito, es esencial establecer un enfoque metodoldgico para la identificacion,

asi como determinar el alcance o la extension de esta tarea (Falcao y Rubens, 1999).

3.1 Identificacion de las partes interesadas

El andlisis de interesados reviste una importancia fundamental en el marco de proyectos de
consultoria, ya que permite discernir y comprender las diversas partes involucradas en
profundidad. Estas partes, con sus distintos niveles de influencia y poder, asi como sus variados
intereses y necesidades, constituyen un elemento crucial cuya gestion adecuada resulta
determinante para el éxito del proyecto en cuestion.

En el entorno econdmico actual de globalizacion, cualquiera de los actores puede influir en
el éxito o fracaso de una organizacion, por lo que esta debe tener en cuenta en su planeacion
estratégica, los intereses de todos los que puedan impactar o ser impactados por su accionar y el
primer paso que deben dar es la identificacion de dichos actores o Stakeholders. La compafia
SYNLAB Colombia SAS reconoce la importancia que tienen los principales actores en su
definicién misional y su plan estratégico, pero resulta necesario explicitar sus Stakeholders, lo que
facilitara orientar el trabajo de consultoria.

La empresa SYNLAB Colombia SAS reconoce dentro de sus Stakeholders a los actores

primarios: directivos, clientes, proveedores y empleados y dentro de sus actores secundarios se
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encuentran las entidades reguladoras de salud, la comunidad médica, los competidores del
mercado y las asociaciones de pacientes. Estos stakeholders tienen un papel importante en el éxito
del proyecto de implementacion de un Modelo de Atencion Unificado, por lo tanto, SYNLAB
Colombia SAS se compromete a gestionar de manera efectiva las expectativas, necesidades y
preocupaciones de todos los stakeholders involucrados, lo que persigue asegurar una
implementacion exitosa y una mejora continua en la calidad de los servicios ofrecidos.

En este contexto, la identificacion de las partes interesadas se erige como un paso crucial
en el desarrollo de cualquier iniciativa empresarial. SYNLAB Colombia SAS reconoce la
trascendencia de involucrar a los diversos actores que pueden influir o ser impactados por sus
operaciones, tanto en la formulacion de su misién como en la planificacion estratégica. Entre estos
stakeholders primarios se cuentan directivos, clientes, proveedores y empleados, mientras que las
entidades reguladoras de salud, la comunidad médica, los competidores del mercado y las
asociaciones de pacientes representan importantes actores secundarios. El compromiso de la
empresa reside en gestionar de manera efectiva las expectativas, necesidades y preocupaciones de
todas estas partes interesadas, lo que garantizard una implementacion exitosa del Modelo de
Atencion Unificado y una mejora continua en la calidad de los servicios ofrecidos.

Esta gestion integral de stakeholders se fundamenta en el reconocimiento de su influencia
directa en el éxito del proyecto y en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de SYNLAB
Colombia, A través de un enfoque proactivo y transparente, la compaiiia se compromete a
establecer canales de comunicacion efectivos, fomentar la participacion activa de todas las partes
y adaptar continuamente sus estrategias en funcion de las necesidades y expectativas del entorno.

En el contexto especifico de SYNLAB Colombia SAS, se ha considerado primordial el

criterio de aquellos individuos que mantienen una interaccion cotidiana en el entorno operativo de
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la empresa (directivos, clientes y empleados) y, por ende, poseen un conocimiento directo y
profundo acerca de su funcionamiento interno. Esta aproximacion estratégica, respaldada por
fuentes de informacidn concretas como la estructura organizacional, la cadena de valor y el mapa
de procesos, fortalece la precision y pertinencia del analisis de interesados.

Actualmente SYNLAB Colombia SAS goza de una estructura organizacional dada por un
enfoque principalmente jerarquico. Ademas, al ser una empresa de cardcter multinacional y en la
busqueda de la unificacion con las directrices establecidas en Alemania, la compaiia formalizé la

titulacion de los cargos en diez clasificaciones.

Hustracion 1: Estructura Organizacional SYNLAB

Director
Ejecutivo (CEO)

Directores
Regionales

Gerentes (Recursos
Humano;
Economico-
Financiero)

Lideres

Comercial

Coordinadores

Especialistas

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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El andlisis de la estructura organizacional de SYNLAB Colombia SAS, como se evidencia
en la [lustracion 1, revela una jerarquia claramente definida, encabezada por el cargo de CEO o C-
LEVEL, cuya incumbencia abarca la gestion a nivel nacional. Este rol ostenta la méxima autoridad
dentro de la empresa y se le asigna la responsabilidad de administrar y supervisar los
macroprocesos de Synlab Colombia. En virtud de su posicion, el CEO tiene la prerrogativa de
tomar decisiones finales, establecer estrategias y fijar objetivos.

La estructura organizacional se desglosa en siete niveles de cargos, dispuestos de manera
descendente desde la ctspide hasta la base, reflejando una estructura jerarquica lineal donde las
relaciones entre los subordinados son directas y centralizadas. Aunque se respetan los tramos de
control, se observa una variabilidad en las denominaciones de los cargos en las diferentes
regionales, determinadas por los jefes respectivos al realizar las solicitudes de personal. Por
consiguiente, se lleva a cabo un proceso de homologacion de cargos, considerando sus
responsabilidades equiparables.

El CEO e¢jerce su liderazgo sobre el organigrama previamente delineado, el cual ha servido
como punto de partida para el andlisis de partes interesadas. Actualmente, este proceso de
segmentacion de actores en grupos pertinentes con el proposito de determinar su influencia se
conoce como "mapeo".

A continuacion, se expone una relacion de los principales agentes implicados que se han
tenido en cuenta para la consecucion de los objetivos de este proyecto: 1. Director Ejecutivo —
CEO, 2. Directores Regionales, 3. Gerente de Recursos Humanos, 4. Gerente Econdmico-
Financiero, 5. Lider comercial, 6. Analista de SG-SST, 7. Clientes/Pacientes.

En el proyecto presente, ademas, se identifican distintos grupos de stakeholders que tienen

relevancia en el contexto del laboratorio, los clientes y los usuarios finales. Los stakeholders
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personales del laboratorio incluyen a los directivos del Grupo SYNLAB Colombia, los empleados
del laboratorio (profesionales, técnicos y operativos) y demads lideres de la organizacion. La
muestra de estos stakeholders se selecciona de manera intencional, tomando en cuenta unidades
de muestreo que representen a los directivos del primer y segundo nivel, asi como aquellos del
tercer nivel cuyas funciones incidan directamente en la definicion de los objetivos estratégicos del
laboratorio. Ademas, se eligen tres empleados de cada grupo ocupacional (profesionales, técnicos
y operativos) y al menos dos integrantes de las directivas y de los proveedores.

En cuanto a los clientes del laboratorio, estos son personas que solicitan servicios de toma
de muestras en las sedes del Grupo SYNLAB Colombia, para la seleccion de la muestra de clientes,
se realiza una seleccion aleatoria de tres clientes por estrato y por zona operativa. Es esencial
considerar a todos los individuos que acuden directamente a las sedes del laboratorio para
realizarse pruebas médicas, ya que su experiencia proporciona una perspectiva invaluable sobre el
funcionamiento y la calidad de los servicios ofrecidos.

Este enfoque de seleccion de muestra permite obtener una representacion significativa de
los stakeholders involucrados en el laboratorio, los clientes y los usuarios finales, facilitando asi
la identificacion de sus expectativas e intereses en relacion con los servicios ofrecidos por el Grupo

SYNLAB Colombia.

3.2 [Expectativas de los interesados

En el ambito de las ciencias econdmicas y administrativas, la gestion efectiva de las

expectativas de los interesados es fundamental para el éxito de cualquier proyecto. Para ello, es

crucial recopilar datos que reflejen el conocimiento y la participacion de los stakeholders
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involucrados. Con este fin, se ha disefiado un cuestionario que busca obtener respuestas directas
mediante la formulacion de preguntas escritas, con el objetivo de obtener informacion cualitativa
que permita evaluar su grado de implicacion en el tema abordado.

Para la recopilacion de datos sobre el conocimiento y participacion de los stakeholders de
este proyecto, se ha elaborado un cuestionario para obtencion de respuestas directas a partir de la
formulacion de una serie de preguntar por escrito, obteniendo una informacion cualitativa que nos
permitira valorar su implicacion en el tema a tratar.

Para la realizacion de dicho cuestionario se tuvieron en cuenta diferentes factores, para de
este modo conseguir una facil comprension por partes de los cargos en cuestion y alto grado de
participacién en la resolucion del mismo. Dichos factores fueron los siguientes: el numero
adecuado de cuestiones para conseguir la participacion de los encuestados consiguiendo a la vez
la informacion objetivo, la claridad en la redaccion de las afirmaciones para su facil entendimiento
y compresion de las cuestiones y formulacion neutral de las preguntas de forma personal y directa.

Intentando asegurar la compresion de la necesidad de realizacion de los cuestionarios por
partes de los encuestados, se redactd una breve introduccion referente a los objetivos de dicho
proyecto e instrucciones para la cumplimentacion del mismo. Se utilizd, como método de
resolucion del cuestionario en concreto, la escala de Likert, que ofrece una afirmacion al
encuestado y se pide que la califique con su grado de acuerdo con la misma., ofreciéndose asi una
herramienta eficaz para medir las percepciones y opiniones de los interesados de manera
cuantitativa. Este enfoque meticuloso en la recopilacion y evaluacion de las expectativas de los
interesados proporciona una base soélida para la toma de decisiones y la gestion estratégica del

proyecto en cuestion.
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3.2.1 Elaboracion del Cuestionario

En el proceso de elaboracion del instrumento de recoleccion de informacion (cuestionario)
se considerd evaluar el grado de conciencia y compromiso de los involucrados en la gestion del
modelo operativo de atencion, asi como sus expectativas e intereses en el proyecto de consultoria,
fue elaborado por el equipo consultor y aprobado por la directora del proyecto para su distribucion
entre grupos seleccionados del laboratorio clinico.

Para la difusion del mismo, se realiz6 a través de un alojamiento web (Google forms), que
se hizo llegar a los stakeholders mediante un email interior de la compafiia. En este email podrian
acceder a través de un link para la realizacion del cuestionario de forma totalmente andnima,
garantizando la confiabilidad de las participaciones y de los resultados.

La elaboracion de este cuestionario ha considerado diversos factores, tales como el nimero
apropiado de preguntas para fomentar la participacion de los encuestados y garantizar la
objetividad de la informacion recopilada, la claridad en la redaccion de las afirmaciones para
facilitar su comprension, la sintesis de las preguntas y la formulacion neutral de las mismas en un
formato personal y directo. Ademas, se ha incluido una breve introduccion que contextualiza los
objetivos generales y especificos del proyecto y proporciona instrucciones claras para completar
el cuestionario, con el propdsito de asegurar la comprension del mismo entre los participantes.

El cuestionario elaborado esta compuesto por mas de 10 preguntas de facil comprension
que habran de contestarse, en su mayoria, de acuerdo con la siguiente escala: 1. Totalmente en
desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Indiferente, 4. De Acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo. Dentro de
los cuestionarios (Anexo 1 y Anexo 2) se presentan preguntas desde diferentes perspectivas, con
el proposito de evaluar la concienciacion de los interesados sobre el problema y su impacto en el

modelo de operacion y de atencion actual.
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3.2.2 Resultados obtenidos del cuestionario: expectativas identificadas

Los resultados obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios han proporcionado una vision
integral sobre las expectativas de los diversos interesados en el proyecto de consultoria. Estos
hallazgos reflejan la importancia de una gestion efectiva de las expectativas para el éxito de
cualquier proyecto. A través de un meticuloso proceso de recopilacion de datos, se ha logrado
evaluar el conocimiento, la participacion y las percepciones de los stakeholders involucrados.
Desde la perspectiva de los clientes, directores de sedes, jefes de servicio, asistentes de servicio y
demas colaboradores, se ha obtenido una variedad de opiniones que proporcionan una base solida

para la toma de decisiones estratégicas.

3.2.2.1 Explorando las expectativas de los empleados del Laboratorio

Tabla 1: Ficha Técnica del Cuestionario: Empleados del Laboratorio.

Ficha Técnica del Cuestionario para empleados de Synlab Colombia S.A.S

Poblacion Total de empleados 1525

Se determind que una muestra representativa seria un
nimero no menor de 123 empleados del Laboratorio
Tamafo de la Muestra distribuidos en los diversos niveles, sin embargo, se logro la
participacion de 251 empleados, la cual fue la muestra

observada.

La seleccion de los participantes se realizé de manera
Seleccion de la Muestra aleatoria dentro de la poblacion de colaboradores del

Laboratorio.

. Se empleod un nivel de confianza del 95% y una precision del
Pardmetros Utilizados ) .
5% para determinar el tamafio de la muestra representativa.
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La encuesta se llevo a cabo para todas las sedes del
Regiones Consideradas Laboratorio ubicadas en diversas regiones geograficas del

pais.

(Continuacion tabla 1)

Instrumento de Recoleccion de
. Los datos fueron obtenidos mediante un Cuestionario
Informacion o )
dirigido a los colaboradores del Laboratorio (Anexo 2).

Las encuestas fueron administradas de manera Virtual a

Modalidad de la Encuesta ) ) )
través de un cuestionario de Google Forms, para garantizar

la mayor participacion de los empleados del Laboratorio.

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Asi las cosas, para determinar el tamafo de muestra representativa de una poblacion de
1525 colaboradores, se empled la formula estadistica para poblaciones finitas, considerando un
nivel de confianza del 95% y una precision del 5%. Asumiendo una proporcion esperada de 0.5
para maximizar el tamafio de la muestra, se calculd que seria necesario encuestar aproximadamente
123 colaboradores, sin embargo, se logré una participacion mayor. Esto garantizaria una
representacion adecuada de la poblacion en estudio, permitiendo una interpretacion confiable de

los resultados con un margen de error aceptable.

3.2.2.2 Resultados obtenidos de los Cuestionarios a empleados del Laboratorio
Los resultados obtenidos de los 251 empleados del Laboratorio encuestados son
importantes para la determinacion de las expectativas porque proporcionan una vision detallada
del estado actual de la atencion. Asimismo, los resultados obtenidos de los cuestionarios a

empleados del Laboratorio ofrecen una vision crucial debido a que los trabajadores son
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stakeholders primarios en la operacion de Synlab, como parte integral del equipo, su perspectiva
refleja directamente la eficacia del modelo operativo de atencion actual y su impacto en la calidad
del servicio. Al ser quienes interactian directamente con los procesos diarios, su retroalimentacion
proporciona una comprension profunda de los desafios enfrentados y las areas de mejora
necesarias, ademas, al involucrar a los empleados en el proceso de diagnostico, evaluacion y
mejora, se fortalece su compromiso con la organizacion y se fomenta una cultura de colaboracion
y mejora continua.

Inicialmente se interrogo a los trabajadores sobre como califican el actual modelo de
atencion, analizdndolos segun los rangos etarios, para observar la percepcion segun la edad, se

encontraron resultados como el siguiente:

Figura 1: Calificacion del actual modelo operativo de atencion segiin edad
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Los valores se expresaron como porcentaje del valor general. En cuanto a la percepcion del
modelo operativo seglin la respuesta ""Eficiente", el grupo de edad de 18-30 afios muestra una
percepcion mayoritariamente positiva, con un 52.33% considerandolo eficiente. En comparacion,
el grupo de 31-45 afios también tiene una percepcion positiva, aunque ligeramente menor con un
46.51%. Por otro lado, solo un 1.16% del grupo de 46-60 afios percibe el modelo como eficiente,
indicando una percepcion extremadamente baja de eficiencia en este segmento.

En cuanto a la categoria "Ineficiente', el 35.71% de los participantes de 18-30 afios
considera el modelo ineficiente, una proporcion significativa pero menor que en otros grupos. En
contraste, el grupo de 31-45 afios muestra la percepcion mas critica hacia la ineficiencia del modelo
con un 57.14%. El grupo de 46-60 aios también muestra una percepcion critica significativa hacia
la ineficiencia, con un 7.14%, aunque menor que el grupo de 31-45 afios.

En la categoria "Muy eficiente", el grupo de 18-30 afios muestra un 54.55% de percepcion
positiva, considerandolo muy eficiente en una proporcion considerable. En el grupo de 31-45 afios,
aunque en menor medida que el grupo mas joven, un 36.36% también percibe el modelo como
muy eficiente. En cambio, solo un pequeiio porcentaje del grupo de 46-60 afios, un 9.09%,
considera el modelo muy eficiente, mostrando una percepcion menos favorable en comparacion
con los grupos mas jovenes.

Para la categoria "Muy ineficiente", el grupo de 18-30 afios tiene un 36.36% que lo percibe
como muy ineficiente, siendo la percepcion mas baja dentro de este grupo. En el grupo de 31-45
afios, un 45.45% muestra una percepcion critica hacia la ineficiencia del modelo, aunque menos
extrema que el grupo de 46-60 afios, donde un 18.18% tiene la percepcion mads critica y

desfavorable hacia el modelo.
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En la categoria "Neutral', el grupo de 18-30 afios muestra una percepcion neutral
significativa con un 50.00%, indicando una vision equilibrada del modelo. Similarmente, el grupo
de 31-45 afios también muestra una proporcion considerable de respuestas neutrales, con un
46.25%, reflejando una percepcion similar al grupo més joven en este aspecto. En contraste, el
grupo de 46-60 afios muestra la menor proporcion de respuestas neutrales con un 3.75%,
evidenciando una polarizacion mas pronunciada hacia percepciones positivas o negativas
extremas.

Los datos muestran que existe una variabilidad significativa en como diferentes grupos de
edad perciben el modelo de atencidn actual. Los grupos mas jovenes tienden a tener una percepcion
mas positiva y variada, mientras que los grupos de mayor edad, especialmente el de 46-60 afios,
muestran percepciones mas criticas y menos favorables. Este andlisis subraya la importancia de
considerar las diferentes perspectivas generacionales al evaluar y mejorar el modelo de atencion
en Synlab, buscando abordar las preocupaciones especificas de cada grupo para mejorar la
satisfaccion y eficiencia general.

En conclusion, la mayoria de los grupos tienden a calificar el modelo como eficiente o muy
eficiente, aunque existen preocupaciones significativas entre los grupos de mayor edad,
especialmente en el grupo de 46-60 afios, donde las calificaciones de ineficiente y muy ineficiente
presenta marcaciones mas altas. En general, hay una proporcion significativa de encuestados que
no estan convencidos de la eficacia del actual modelo de atencion, esto sugiere que existe espacio
para mejorar la satisfaccion y la eficiencia en las sedes de laboratorios de Synlab.

Seguidamente se realiza el andlisis sobre como califican el actual modelo de atencion,
analizdndolos segun la identificacion sexual, para observar la percepcion segun cada grupo se

encontraron resultados como los siguientes:
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Figura 2: Calificacion del actual modelo operativo de atencion segiin sexo
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Los datos muestran como diferentes géneros califican el actual modelo operativo de
atencion en las sedes de toma de muestras. En términos de eficiencia, un 16.52% de hombres y un
20.43% de mujeres consideran el modelo como eficiente, con las mujeres mostrando una
percepcion ligeramente mas positiva. En contraste, un 6.96% de hombres y un 10.87% de mujeres
lo perciben como ineficiente, siendo las mujeres quienes muestran una critica mas marcada hacia
la ineficiencia del modelo. No se registraron respuestas de personas no binarias o de otro género

en las categorias de eficiencia o ineficiencia.
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En cuanto a la percepcion de "muy eficiente", un pequefio porcentaje de ambos géneros
(2.61% de hombres y 2.17% de mujeres) considera el modelo como muy eficiente. Por otro lado,
un 4.78% de hombres y mujeres califican el modelo como muy ineficiente, mostrando una
percepcion critica similar hacia la extrema ineficiencia del servicio. No se registraron respuestas
en estas categorias para personas no binarias u otros géneros.

En términos de neutralidad, un 14.35% de hombres y un 20.00% de mujeres tienen una
percepcion neutral hacia el modelo operativo. Ademas, un pequefio porcentaje de personas no
binarias (0.43%) indic6 una percepcion neutral. Estos resultados sugieren una diversidad de
opiniones entre los diferentes géneros respecto al modelo actual de atencion.

En general, los datos revelan que hay variaciones significativas en como diferentes géneros
perciben el modelo operativo de atencion en las sedes de toma de muestras. Las mujeres tienden a
tener una percepcion ligeramente mas positiva hacia la eficiencia y una percepcion mas critica
hacia la ineficiencia en comparacion con los hombres. La mayoria de los encuestados,
independientemente del género, muestra una proporcion considerable de neutralidad, lo que
sugiere una diversidad de opiniones sobre el modelo actual.

Este analisis resalta la importancia de considerar las percepciones diferenciadas por género
al evaluar y mejorar el modelo de atencion, con el objetivo de abordar las preocupaciones

especificas y mejorar la satisfaccion general entre los diferentes grupos de usuarios.
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Figura 3: Calificacion del actual modelo operativo de atencion segin cargo
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Los datos muestran como varios roles dentro de las sedes de toma de muestras perciben el
actual modelo operativo. En términos de eficiencia, los auxiliares flebotomistas califican el modelo
con un 11.74%, mientras que la bacteribloga de toma de muestra evidencia una percepcion
ligeramente mas alta con un 15.22%. La coordinadora de sede, por otro lado, tiene una percepcion
algo mas baja con un 10.43% de percepcion de eficiencia. Estas cifras sugieren que la bacteridloga
de toma de muestra tiende a ver el modelo como mas eficiente en comparacion con los otros roles
evaluados.

En cuanto a la percepcion de ineficiencia, los auxiliares flebotomistas muestran un 6.52%,
seguidos por la bacteridloga de toma de muestra con un 7.39%, indicando criticas moderadas hacia

la eficiencia del modelo. La coordinadora de sede muestra la percepcion mas baja de ineficiencia



36

entre los roles evaluados, con un 4.35%. Estos datos sugieren que, aunque hay criticas, en general
no son dominantes en ninguno de los roles.

En la categoria de "muy eficiente", los porcentajes son relativamente bajos en todos los
roles: un 0.87% para los auxiliares flebotomistas, un 2.61% para la bacteridloga de toma de
muestra y un 1.30% para la coordinadora de sede. Esto indica que hay una percepcion limitada de
que el modelo sea excepcionalmente eficiente en estas posiciones.

En cuanto a la percepcion de "muy ineficiente", todos los roles muestran un porcentaje bajo
y similar, con un 1.30% para los auxiliares flebotomistas, la bacteriéloga de toma de muestra y un
2.17% para la coordinadora de sede. Esto sugiere una percepcion compartida de algunas
deficiencias, pero no generalizadas entre los evaluadores.

Finalmente, en la categoria de neutralidad, los auxiliares flebotomistas muestran un
10.00%, la bacteridloga de toma de muestra un 15.22% y la coordinadora de sede un 9.57%. Estos
porcentajes indican una variedad de opiniones neutrales entre los roles, reflejando una diversidad
de percepciones sobre el modelo operativo actual.

Los datos revelan como diferentes roles dentro de las sedes perciben el modelo operativo
actual. La bacteridloga de toma de muestra evidencia las percepciones mas altas de eficiencia y
muy eficiencia, mientras que los auxiliares flebotomistas y la coordinadora de sede muestran
percepciones moderadas en estas categorias. La percepcion de ineficiencia y muy ineficiencia es
relativamente baja en todos los roles, con una mayoria mostrando neutralidad en su evaluacion del
modelo. En ultimas, este tipo de analisis destaca la importancia de considerar las perspectivas
variadas de los diferentes roles al evaluar y mejorar el modelo de atencion en las sedes de toma de
muestras. Abordar las areas de mejora especificas identificadas por cada grupo podria conducir a

mejoras significativas en la eficiencia y satisfaccion general del servicio.
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Figura 4: Aspectos mas criticos del actual modelo de atencion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Al cuestionar al personal sobre qué aspectos consideran son los més criticos para mejorar
en el modelo operativo de atencion actual, los datos revelan que los diferentes roles dentro de las
sedes de toma de muestras tienen percepciones diversas sobre estos aspectos criticos. En cuanto a
la agilizacion de procesos y la reduccion de tiempos de espera, los auxiliares flebotomistas
muestran una preocupacion significativa con un 16.96%, seguidos por la bacteridloga de toma de
muestra con un 20.87% y la coordinadora de sede con un 14.35%. Esto indica una clara prioridad
en mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del usuario, reflejando una necesidad
compartida de optimizar la velocidad y la eficacia de los procesos internos.

En contraste, la mejora en equipos y en instalaciones es vista como menos critica por todos

los roles evaluados, con porcentajes bajos que van desde un 0.43% hasta un 2.61%. Esto sugiere
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que, si bien es importante, no es visto como prioritario en comparacion con otras areas de mejora
identificadas.

Optimizar los canales de comunicacion con el usuario o cliente es considerado crucial por
parte de la bacteridloga de toma de muestra con un 16.52% y la coordinadora de sede con un
11.74%. Los auxiliares flebotomistas también muestran interés en este aspecto con un 11.74%.
Esto indica una percepcion undnime entre estos roles sobre la importancia de mejorar la
comunicacion para una mejor interaccion y satisfaccion del cliente.

En cuanto al trato al cliente, todos los roles consideran que es un aspecto menos critico en
comparacion con los otros tres aspectos evaluados, con porcentajes que no superan el 1.74%. Esto
sugiere que, aunque es importante, no es visto como una prioridad inmediata para mejorar el
modelo operativo de atencion en las sedes de toma de muestras.

Los datos revelan que la agilizacion de procesos y la reduccion de tiempos de espera son
aspectos considerados mas criticos para mejorar el modelo operativo de atencion en todas las
categorias evaluadas. Tanto los auxiliares flebotomistas, la bacteridloga de toma de muestra y la
coordinadora de sede muestran una preocupacion significativa por mejorar la eficiencia operativa
y la experiencia del usuario.

En contraste, la mejora en equipos e instalaciones y el trato al cliente son considerados
menos criticos en comparacion con la optimizaciéon de la comunicacion y la agilizacion de
procesos. Estos resultados subrayan la importancia de priorizar mejoras que impacten directamente
en la eficiencia y satisfaccion del usuario, reflejando las necesidades especificas identificadas por
cada rol dentro de las sedes de toma de muestras.

En resumen, estos datos destacan la necesidad de priorizar la agilizacion de procesos y la

mejora en la comunicacion con el usuario como areas clave para enfocar los esfuerzos de mejora.
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Abordar estas areas puede tener un impacto significativo en la eficiencia operativa y la experiencia

general del cliente en las sedes de toma de muestras.

Figura 5: Colaboracion entre niveles

25,00%
X
=)
S
o
5 N W Buena
20,00%
EN -
9 H Deficiente
X L
& n
o i
<
15,00% - = Muy buena
X
(=)
S
m
‘_r S]
A Muy deficiente
xX
10,00% S &
S < oo H Neutral
@
X ©
<]
5,00% % o %
S -
o ©
NS o~
~
Q
I .
0,00% -
Auxiliares flebotomistas Bacteriologa de toma de muestra Coordinadora de sede

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Los datos revelan como distintos roles dentro de las sedes de toma de muestras perciben la
colaboracion entre niveles de personal. En general, la mayoria de los encuestados evaltian
positivamente la colaboracion. La bacteridloga de toma de muestra destaca con la evaluacion mas
alta de buena colaboracion, con un 20.00%, lo que indica una percepcion solida y positiva sobre

la efectividad de la coordinacidén entre roles dentro del entorno laboral. Los auxiliares
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flebotomistas y la coordinadora de sede también muestran percepciones positivas, con
evaluaciones del 14.35% y 15.65% respectivamente.

Por otro lado, la percepcion de deficiente colaboracion es notable entre los auxiliares
flebotomistas y la bacteridloga de toma de muestra, con un 5.22% y 6.52% respectivamente.
Aunque estas cifras no son dominantes, sugieren areas especificas donde se pueden enfocar
esfuerzos para mejorar la coordinacion y comunicacion entre los roles dentro de las sedes.

En términos de una colaboracion excepcional, los porcentajes de "muy buena
colaboracioén" son bajos en todos los grupos, oscilando entre el 2.61% y el 3.91%. Esto indica que
aunque la mayoria percibe una colaboracion efectiva, hay poca percepcion de una colaboracion
excepcionalmente fuerte o integrada entre los diferentes niveles de personal.

En cuanto a las evaluaciones de "muy deficiente colaboracion", ningin grupo reportod
percepciones negativas significativas, lo que sugiere que la colaboracion, incluso en sus niveles
mas bajos, no es vista como criticamente deficiente por los encuestados.

Finalmente, una proporcion considerable de encuestados en todos los grupos expresaron
una percepcion neutral hacia la colaboracién, lo que refleja una diversidad de opiniones y una
oportunidad para mejorar la cohesion y la comunicacion entre los diferentes niveles de personal.

En general, los datos muestran que la mayoria de los roles perciben la colaboracion entre
niveles de personal como buena, con evaluaciones destacadas por la bacteridloga de toma de
muestra. La percepcion de deficiente colaboracion es menor, aunque significativa entre los
auxiliares flebotomistas y la bacteridloga de toma de muestra. La colaboracion se evalua
principalmente en términos positivos o neutral, destacando la importancia de mantener y mejorar

la comunicacion y la coordinacion entre diferentes roles dentro de las sedes de toma de muestras.
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Figura 6: Principales Desafios del Modelo actual de Atencion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Uno de los principales desafios identificados es la capacitacion adecuada del personal en
todos los aspectos del nuevo modelo, considerada crucial para su implementacion exitosa. Este
aspecto fue mencionado por el 12.17% de los Auxiliares Flebotomistas, el 14.78% de la
Bacteridloga de Toma de Muestra, y el 10.00% de la Coordinadora de Sede, sumando un total del
36.96%. La capacitacion es vista como un componente esencial para asegurar que todo el personal
esté bien preparado y pueda adaptarse a los cambios introducidos por el nuevo modelo de atencion.

Otro desafio importante es adaptar los sistemas informaticos y de gestion para que sean
compatibles con el Modelo de Atencion Unificado. Esta preocupacion fue expresada por el 2.17%
de los Auxiliares Flebotomistas, el 3.48% de la Bacteridloga de Toma de Muestra, y el 3.04% de

la Coordinadora de Sede, sumando un total del 8.70%. La actualizacién y adaptacion de los
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sistemas tecnologicos son fundamentales para asegurar una transicion fluida y eficiente hacia el
nuevo modelo.

También, la garantia de la disponibilidad de recursos suficientes, como personal y equipos,
para satisfacer la demanda generada por el nuevo modelo también es un desafio significativo. Este
aspecto fue mencionado por el 3.04% de los Auxiliares Flebotomistas, el 3.48% de la Bacteriologa
de Toma de Muestra, y el 2.17% de la Coordinadora de Sede, sumando un total del 8.70%. La
disponibilidad de recursos adecuados es crucial para mantener la calidad del servicio y atender las
necesidades de los pacientes.

Ademas, la comunicacion clara y efectiva con los clientes sobre los cambios que se
implementaran es esencial para evitar confusiones y resistencia. Este desafio fue sefialado por el
3.48% de los Auxiliares Flebotomistas, el 3.48% de la Bacteridloga de Toma de Muestra, y el
3.48% de la Coordinadora de Sede, sumando un total del 10.43%. Una comunicacion adecuada es
vital para garantizar que los clientes estén bien informados y comprendan los beneficios del nuevo
modelo.  Otro aspecto es la coordinacion efectiva entre los diferentes departamentos para
garantizar una transicion sin problemas hacia el Modelo de Atencién Unificado es otro desafio
importante. Este aspecto fue mencionado por el 2.17% de los Auxiliares Flebotomistas, el 3.91%
de la Bacteriologa de Toma de Muestra, y el 2.17% de la Coordinadora de Sede, sumando un total
del 8.26%. La coordinacion interna es esencial para asegurar que todos los departamentos trabajen
juntos de manera eficiente durante la transicion.

Adicionalmente, hay varios otros desafios mencionados por el personal, aunque en menor
medida. Estos incluyen la alineacion de los valores y la cultura organizacional con los principios
del nuevo modelo, la asignacion adecuada de roles y responsabilidades, la creacion de métricas de

desempefio claras y objetivas, la estandarizacion de procesos y protocolos, la evaluacion y ajuste
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continuo del modelo, la garantia de la calidad y seguridad del servicio, la gestién de expectativas
de los stakeholders, la identificacion y mitigacion de resistencias, y la integracion de tecnologias
innovadoras. Cada uno de estos aspectos fue mencionado por diferentes porcentajes del personal,

reflejando una diversidad de preocupaciones y areas a abordar.
Figura 7: Aspectos para la mejora de la Experiencia del Cliente
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Al indagar al personal sobre qué aspectos considera que podrian mejorar la experiencia del
usuario en las instalaciones de laboratorios Synlab, los resultados obtenidos mostraron el siguiente
comportamiento; Una de las areas mas destacadas es la mejora de la infraestructura fisica del

Laboratorio para crear un ambiente méas comodo y acogedor. Esta opcion fue elegida por el 23.48%
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de los Auxiliares Flebotomistas, el 30.00% de la Bacteridloga de Toma de Muestra, y el 20.87%
de la Coordinadora de Sede. En total, el 74.35% de los encuestados considera que mejorar la
infraestructura fisica es crucial para optimizar la atencion. Este alto porcentaje indica que la
mayoria del personal ve la infraestructura como un area clave que impacta directamente la calidad
del servicio y la comodidad de los pacientes.

Otra area significativa es la incorporacion de tecnologia avanzada para agilizar los procesos
de atencion y reducir los tiempos de espera. Esta opcion fue seleccionada por el 1.74% de los
Auxiliares Flebotomistas, el 3.04% de la Bacteridloga de Toma de Muestra, y el 1.74% de la
Coordinadora de Sede, sumando un total del 6.52%. Aunque este porcentaje es menor comparado
con la infraestructura, sigue siendo un aspecto relevante, destacando la importancia de la
tecnologia en la mejora de la eficiencia y la experiencia del paciente.

La ampliacion de la variedad de servicios ofrecidos y los horarios de atencion extendidos
son también areas de interés. Ambos aspectos fueron sefialados por el 6.52% del personal en total.
Especificamente, cada uno de estos aspectos fue mencionado por el 1.74% de los Auxiliares
Flebotomistas, el 3.04% de la Bacteridloga de Toma de Muestra, y el 1.74% de la Coordinadora
de Sede. Estos datos indican que, aunque no son las principales preocupaciones, siguen siendo
areas donde se pueden hacer mejoras para satisfacer mejor las necesidades de los pacientes.

Finalmente, la realizacion de campanas de concientizacion sobre la importancia de los
examenes de salud preventivos es vista como una oportunidad de mejora. Esta opcion fue
mencionada por el 1.74% de los Auxiliares Flebotomistas, el 2.61% de la Bacteridloga de Toma
de Muestra, y el 1.74% de la Coordinadora de Sede, sumando un total del 6.09%. Esto sugiere que,
aunque es una preocupacion menor comparada con la infraestructura, las campafas educativas

siguen siendo vistas como una herramienta valiosa para mejorar la salud preventiva.
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En resumen, el analisis de los datos muestra que la mejora de la infraestructura fisica es la
principal area de enfoque para el personal de salud, seguida por la incorporaciéon de tecnologia
avanzada. La variedad de servicios, los horarios extendidos, y las campanas de concientizacion
también son areas importantes, aunque menos prioritarias. Este analisis proporciona una
comprension clara de las prioridades del personal y sugiere que, al abordar estas areas, se puede
mejorar significativamente la calidad de la atencion y la satisfaccion tanto del personal como de

los pacientes.

Figura 8: Percepcion sobre las instalaciones de los laboratorios
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Al consultar al personal sobre su percepcion de las instalaciones y servicios ofrecidos en
los laboratorios, se observa que los Auxiliares Flebotomistas y la Bacteridloga de Toma de Muestra
muestran evaluaciones mayormente favorables. Los Auxiliares Flebotomistas reportan una

satisfaccion del 13.48%, reflejando una valoracion moderadamente positiva de la calidad y
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eficiencia de los servicios. Por otro lado, la Bacteriologa de Toma de Muestra reflejan una
percepcion aun mas alta con un 18.26%, subrayando una opinién sélida y positiva sobre los
servicios ofrecidos. Aunque minimas, se identificaron areas de mejora en las evaluaciones
deficientes. Tanto los Auxiliares Flebotomistas (1.30%) como la Bacteri6loga de Toma de Muestra
(0.87%) mencionan aspectos especificos que podrian beneficiarse de mejoras adicionales. Estas
evaluaciones criticas sugieren la necesidad de abordar puntos especificos para optimizar la
operacion y satisfacer completamente las expectativas del personal.

En términos de excelencia y calidad superior, la Bacteridloga de Toma de Muestra destaca
con un 2.17% de evaluaciones excelentes y un 1.74% muy buenas, indicando una alta valoracién
de ciertos aspectos de los servicios. Estas evaluaciones resaltan areas especificas dentro de las
operaciones del laboratorio que son altamente valoradas y pueden servir como modelo para otras
areas de mejora.

En cuanto a las evaluaciones "regulares", los Auxiliares Flebotomistas (14.78%) y la
Bacteridloga de Toma de Muestra (18.70%) muestran una percepcion neutral hacia los servicios,
sugiriendo que, aunque cumplen con las expectativas basicas, hay espacio para ajustes que podrian
elevar la satisfaccion general del personal.

En resumen, estos datos revelan una variedad de percepciones entre los diferentes roles
dentro de las instalaciones del laboratorio en relacion con los servicios ofrecidos. La mayoria de
los empleados evaluan positivamente los servicios, destacando areas especificas de fortaleza y
otras para desarrollo potencial. Este andlisis proporciona una comprension clara de las
percepciones internas sobre los servicios, ofreciendo una base solida para identificar oportunidades

de mejora y mantener altos estandares de calidad y satisfaccion entre el personal del laboratorio.
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La retroalimentacion proporcionada por los colaboradores, como stakeholders primarios, resulta

fundamental para identificar areas especificas de mejora y fortalecer continuamente la operacion.

Figura 9: Opiniones para mejorar el servicio
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Al evaluar las percepciones de los profesionales de la salud respecto a como mejorar la

atencion en el Laboratorio, se destacan varias areas clave. Una de las principales preocupaciones

compartidas por los Auxiliares Flebotomistas, la Bacteridloga de Toma de Muestra y la

Coordinadora de Sede es la necesidad de mejorar la infraestructura fisica del centro. Con

porcentajes significativos que van desde el 20.87% hasta el 30.00%, estos profesionales enfatizan

que un ambiente més comodo y acogedor podria no solo mejorar la experiencia del paciente, sino

también optimizar la eficiencia en la prestacion de servicios médicos.
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Ademas, existe un consenso sobre la importancia de incorporar tecnologia avanzada para
agilizar los procesos de atencion y reducir los tiempos de espera. Con porcentajes que oscilan entre
el 1.74% y el 3.04%, todos los grupos expresan un interés claro en adoptar tecnologias que mejoren
la eficiencia operativa y la calidad de la atencién médica ofrecida. Otro punto clave identificado
por los profesionales es la ampliacion de la variedad de servicios ofrecidos. Este aspecto es visto
como crucial para cubrir una gama mas amplia de necesidades médicas, con porcentajes que van
del 1.74% al 3.04%. Este interés refleja una voluntad de adaptarse a las demandas cambiantes de
los pacientes y de ofrecer opciones mas completas de tratamiento y diagnostico dentro del
Laboratorio.

Aunque en menor medida, algunos encuestados sugieren la necesidad de ofrecer horarios
de atencion extendidos para mejorar la accesibilidad y adaptarse mejor a las agendas de los
pacientes. Este punto es mencionado por varios grupos con porcentajes similares, mostrando una
preocupacion por flexibilizar los horarios para beneficiar a una mayor cantidad de personas.

Finalmente, las campafias de concientizacion sobre la importancia de los exdmenes de salud
preventivos emergen como un area de interés, aunque con un apoyo menor en comparacion con
las otras mejoras mencionadas. Este aspecto, que va del 1.74% al 2.61%, sugiere un
reconocimiento de la importancia de la educacion continua en salud publica, aunque con una
prioridad relativa menor en la actualidad.

En resumen, el analisis de estas percepciones ofrece una guia clara para identificar areas
prioritarias de mejora en el Laboratorio. Desde la mejora de la infraestructura fisica hasta la
adopcion de tecnologia avanzada y la ampliacion de servicios, estas recomendaciones podrian no
solo mejorar la experiencia del paciente y la eficiencia operativa, sino también fortalecer la

posicion del Laboratorio como proveedor de atencion médica integral y de calidad.
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Figura 10: Expectativas sobre el Modelo Unificado de Atencion (Consultoria)
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Al evaluar las expectativas de los responsables de servicios de laboratorio en relacion con
el Modelo Unificado de Atencion y los servicios de toma de muestras, se observan varias areas
prioritarias identificadas por los Auxiliares Flebotomistas, la Bacteridologa de Toma de Muestra y
la Coordinadora de Sede. En primer lugar, todos los grupos expresan una expectativa significativa
de que el modelo unificado de gestion mejore la eficiencia en la toma de muestras. Esto es
particularmente notable en las respuestas de la Bacteridloga de Toma de Muestra, con un 10.87%,

y los Auxiliares Flebotomistas, con un 4.35%. Estos resultados indican un deseo claro de optimizar
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los procesos operativos para aumentar la productividad y la eficiencia en el manejo de muestras
dentro del laboratorio. Ademas, la garantia de calidad y la integridad de las muestras son aspectos
cruciales esperados del modelo unificado de gestion, destacando la importancia de mantener altos
estandares en los procesos de laboratorio. La Bacteridloga de Toma de Muestra lidera en este
aspecto con un notable 10.87%, seguida por la Coordinadora de Sede con un 8.70%. Estos
porcentajes reflejan una prioridad compartida en asegurar que los procedimientos operativos bajo
el nuevo modelo mantengan la calidad y precision necesarias en todas las etapas del manejo de
muestras.

De la misma manera, se espera que el nuevo modelo identifique areas de mejora en los
servicios de laboratorio. Este punto es mencionado por todos los grupos, con porcentajes que van
del 2.17% al 5.22%, indicando un reconocimiento generalizado de la necesidad de una evaluacion
continua y ajustes para optimizar aun mas la operacion del laboratorio. Otra expectativa destacada
es la asignacién mads eficiente de recursos en el laboratorio, aspecto que se enfatiza en las
respuestas de los Auxiliares Flebotomistas (6.09%) y la Bacteridloga de Toma de Muestra
(10.00%). Esto subraya la importancia de utilizar los recursos de manera 6ptima para mejorar tanto
la eficiencia como la capacidad de respuesta del laboratorio frente a las demandas fluctuantes.

Finalmente, se espera que el modelo unificado de gestion simplifique los procesos de
seguimiento y control de las muestras, un aspecto crucial para mantener la trazabilidad y la gestion
efectiva del flujo de trabajo. Este punto es mencionado por todos los grupos con porcentajes que
oscilan entre el 6.52% y el 11.30%, evidenciando una preocupacion compartida por la
implementacion de procesos mas claros y eficaces.

En conclusion, estos datos revelan una serie de expectativas fundamentales entre los

responsables de servicios de laboratorio en relacion con el modelo unificado de gestion. Desde la
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mejora de la eficiencia y la calidad hasta la identificacion de areas de mejora y la optimizacion de
recursos, estas expectativas ofrecen una guia clara para el disefio e implementacion de estrategias
que fortalezcan la operacion del laboratorio y aseguren la satisfaccion tanto del personal como de
los usuarios del servicio.

Figura 11: Percepciones sobre la capacitacion y el reentrenamiento
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Al consultar a los encuestados sobre su opinion respecto a la capacitacion y
reentrenamiento se evidencio en primer lugar, los datos muestran que una parte considerable del
personal expresd satisfaccion con la capacitacion recibida, con porcentajes que van desde el

11.74% hasta el 14.78%. Este grupo incluye tanto a Auxiliares Flebotomistas como a la
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Bacteridloga de Toma de Muestra, quienes valoran positivamente el nivel de formacion
proporcionado, indicando que las iniciativas de capacitacion estan cumpliendo en gran medida con
las expectativas. Sin embargo, también se observa una proporcion notable de respuestas neutrales
en todos los grupos, que oscilan entre el 10.87% y el 16.09%. Esto sugiere que hay una percepcion
mixta en cuanto a la efectividad y el impacto de la capacitacion ofrecida, indicando areas donde
podria haber espacio para mejorar y clarificar los programas de formacion para garantizar una
mayor satisfaccion y desarrollo profesional del personal.

Por otro lado, aunque en menor medida, se identifica un porcentaje significativo de
insatisfaccion, que va del 1.30% al 7.39%. Estos datos destacan la necesidad de abordar las
preocupaciones y deficiencias identificadas por algunos miembros del personal en relacion con la
calidad o la relevancia de la capacitacion recibida. Esto podria implicar ajustes en los métodos de
enseflanza, la cobertura de temas o la accesibilidad a recursos educativos dentro de las sedes del
laboratorio.

En resumen, los resultados reflejan una diversidad de percepciones dentro del personal en
cuanto a la capacitacion y formacion ofrecida en las sedes del laboratorio. Mientras que una parte
significativa muestra satisfaccion, también se identifican areas de neutralidad y preocupacion que
podrian beneficiarse de una revision estratégica para mejorar la calidad y la efectividad de los
programas educativos. Este analisis proporciona una base solida para ajustar y fortalecer las
iniciativas de capacitacion, asegurando que el personal esté bien preparado y motivado para

cumplir con los estandares exigidos en el servicio del laboratorio.
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Figura 12: Equipos del Laboratorio
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

La percepcion sobre el equipamiento tecnoldgico en las sedes del laboratorio para realizar
procedimientos revela una variedad de opiniones y preocupaciones. Los datos muestran que una
proporcion significativa del personal, incluidos los Auxiliares Flebotomistas con un 10.00%, la
Bacteritloga de Toma de Muestra con un 13.04%, y la Coordinadora de Sede con un 9.13%, estan
de acuerdo en que las sedes cuentan con suficiente equipamiento tecnoldgico para realizar
procedimientos de manera eficiente. Estos porcentajes reflejan una confianza generalizada en la
adecuacion y calidad de los recursos tecnoldgicos actuales para cumplir con las demandas
operativas del laboratorio.

Por otro lado, una minoria, representada por un pequefio porcentaje que va desde el 0.43%
hasta el 2.61% de los Auxiliares Flebotomistas, se muestra en desacuerdo con la afirmacion de que
el equipamiento tecnologico es suficiente. Este grupo sefiala posibles deficiencias o areas donde

se podria mejorar la tecnologia disponible para optimizar aun mas los procedimientos en el



54

laboratorio. Ademads, una parte significativa del personal, que oscila entre el 7.39% y el 12.17%
de la Bacteridloga de Toma de Muestra, indica una posicion de indiferencia respecto al
equipamiento tecnologico. Esto sugiere que algunos empleados pueden no tener una opinion clara
o no sentirse completamente informados sobre el estado actual de los recursos tecnologicos en las
sedes del laboratorio.

En resumen, los resultados muestran una diversidad de percepciones dentro del personal
en cuanto al equipamiento. Mientras que una parte significativa esta satisfecha con el nivel actual
de tecnologia, también se identifican areas donde hay preocupaciones o falta de claridad. Este
analisis proporciona una base util para identificar areas de mejora en la infraestructura tecnologica,
asegurando que el equipamiento sea adecuado para apoyar eficientemente las operaciones del

laboratorio y satisfacer las expectativas del personal.

Figura 13: Comunicacion Interna
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
La evaluacion de la comunicacion interna en las sedes del laboratorio en relacion con los

cambios y actualizaciones en los procesos de trabajo revela diversas percepciones entre los
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empleados. Un numero significativo de Auxiliares Flebotomistas, la Bacteridloga de Toma de
Muestra y la Coordinadora de Sede tienen una vision positiva de la comunicacion interna. En
particular, el 8.70% de los Auxiliares Flebotomistas, el 11.30% de la Bacteridloga de Toma de
Muestra y el 7.39% de la Coordinadora de Sede consideran que la comunicacion es buena. Esto
sugiere que una proporcion considerable del personal aprecia la eficacia con la que se transmiten
los cambios y actualizaciones en los procesos de trabajo.

Ademas, una parte del personal evalua la comunicacion interna como muy buena. E14.35%
de los Auxiliares Flebotomistas, el 5.65% de la Bacteridloga de Toma de Muestra y el 3.91% de
la Coordinadora de Sede destacan que los esfuerzos de comunicacién no solo cumplen con las
expectativas, sino que las superan, facilitando una transicion fluida durante los cambios y
actualizaciones. Sin embargo, también se observan percepciones neutrales y criticas respecto a la
comunicacién interna. Un porcentaje considerable del personal muestra una percepcion neutral,
conun 12.17% de los Auxiliares Flebotomistas, un 18.70% de la Bacteriéloga de Toma de Muestra
y un 11.74% de la Coordinadora de Sede. Esto indica que, aunque la comunicacion es adecuada,
hay margen para mejorar la claridad y frecuencia de la informacion proporcionada.

Por otro lado, algunos empleados califican la comunicacion como deficiente. El 5.22% de
los Auxiliares Flebotomistas, el 5.65% de la Bacteridloga de Toma de Muestra y el 3.48% de la
Coordinadora de Sede consideran que hay aspectos especificos de la comunicacion interna que no
estan funcionando adecuadamente y necesitan ser abordados para asegurar una mejor comprension
y adaptacion a los cambios. En ultimas, aunque en menor medida, un pequefio porcentaje de
empleados considera la comunicaciéon muy deficiente. Este grupo incluye al 0.43% de la
Bacteriologa de Toma de Muestra y al 1.30% de la Coordinadora de Sede, indicando problemas

serios que requieren atencion urgente para mejorar la diseminacion de informacion crucial.
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En conclusion, mientras que una parte significativa del personal percibe la comunicacion
interna como buena o muy buena, también hay areas de preocupacion y neutralidad que destacan
la necesidad de mejoras. La mayoria considera adecuada la comunicacion, pero se subraya la
importancia de hacer ajustes para abordar las deficiencias y garantizar que todos los empleados

estén bien informados y preparados para los cambios en los procesos de trabajo.

Figura 14 : Sugerencias y otros
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

La evaluacion de las sugerencias y comentarios adicionales respecto al proyecto revela que
la mayoria del personal no tiene nada adicional que agregar. Entre los Auxiliares Flebotomistas,

el 28.70% indicd6 que no tenia comentarios adicionales. Esta tendencia es similar entre la
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Bacteridloga de Toma de Muestra, con un 40.00%, y la Coordinadora de Sede, con un 25.65%.
Estos datos sugieren que una gran parte del personal considera que sus opiniones y preocupaciones
ya han sido abordadas adecuadamente o que no tienen comentarios adicionales que hacer.

Sin embargo, hay un pequefio porcentaje de empleados que si tiene sugerencias o
comentarios adicionales para compartir. Este grupo incluye al 1.74% de los Auxiliares
Flebotomistas y la Bacteridloga de Toma de Muestra, asi como al 2.17% de la Coordinadora de
Sede. Aunque este porcentaje es relativamente bajo, indica que hay algunas voces que desean
proporcionar retroalimentacion adicional sobre el proyecto. Estas sugerencias pueden ser valiosas
para identificar areas de mejora o para obtener perspectivas adicionales que puedan enriquecer el
proyecto.

nn

Los principales asuntos decantados fueron: "";Qué les parece si establecemos un programa
de reconocimiento para destacar a aquellos miembros del equipo que demuestren un compromiso
excepcional con la calidad en la atencion al paciente?", "Considero que seria beneficioso realizar
una revision exhaustiva de los procesos actuales para identificar areas de mejora en la atencion.",
"Podriamos implementar un programa de retroalimentacion de los pacientes para entender mejor
sus necesidades y expectativas.", "Sugiero que organicemos sesiones de capacitacion para el
personal sobre la importancia de la confidencialidad y la proteccién de la informacion del
paciente.", "Sugiero que organicemos sesiones de sensibilizacion para el personal sobre la
importancia de la atencion centrada en el paciente y como implementarla en su trabajo diario.",
"Podriamos establecer un programa de mentoria donde el personal mas experimentado pueda
orientar y apoyar a los nuevos empleados en la prestacion de servicios de calidad."

Todo ello, refleja un nivel de participacion e interés por parte del personal en mejorar los

servicios y procesos. Las sugerencias abarcan una amplia gama de 4areas y muestran una
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preocupacion por aspectos clave como la calidad del servicio, la satisfaccion del paciente y el
desarrollo profesional del personal, estas participaciones proporcionan una vision valiosa que
puede ser utilizada por la organizacion para identificar dreas de mejora y oportunidades para
fortalecer la operacion y la calidad de los servicios ofrecidos

En resumen, mientras que la mayoria del personal no tiene comentarios adicionales, hay
una pequefia pero importante fraccion que si desea compartir sugerencias o comentarios. Esto
subraya la importancia de mantener canales abiertos para la retroalimentacion continua y asegurar
que todas las voces sean escuchadas. Este analisis sugiere que, aunque la mayoria de las opiniones
ya han sido capturadas, las sugerencias adicionales que se reciben pueden proporcionar

informacion valiosa para el éxito continuo del proyecto.

3.2.2.3  Explorando las expectativas de los clientes del Laboratorio

Tabla 2: Ficha Técnica del Cuestionario: Clientes del Laboratorio.

Ficha Técnica del Cuestionario para Clientes de Synlab Colombia S.A.S

Poblacion Total de empleados 1795 promedio mensual pacientes en sedes

Se determind que una muestra representativa seria un
nimero no menor de 319 clientes del Laboratorio
Tamafio de la Muestra o . . )
distribuidos en los diversos niveles, sin embargo, se logro

la participacion de 322 encuestados.

La seleccion de los participantes se realizé de manera
Seleccion de la Muestra aleatoria dentro de la poblacion de Clientes del

Laboratorio.

Se empled un nivel de confianza del 95% y una precision
Parametros Utilizados del 5% para determinar el tamafio de la muestra

representativa.
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La encuesta se llevo a cabo para todas las sedes del

Regiones Consideradas Laboratorio ubicadas en diversas regiones geograficas del
pais.
Instrumento de Recoleccion de Los datos fueron obtenidos mediante un Cuestionario
Informacion dirigido a los Clientes del Laboratorio (Anexo 1).

Las encuestas fueron administradas de manera Virtual a

) través de un cuestionario de Google Forms y también de
Modalidad de la Encuesta ‘ ‘

manera presencial en las sedes, para garantizar la mayor

participacion de los Clientes del Laboratorio.

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Asi las cosas, para determinar el tamafo de muestra representativa de una poblacion de
1,795 pacientes atendidos en promedio por mes en todas las sedes a nivel nacional, se emple6 la
formula estadistica para poblaciones finitas, considerando un nivel de confianza del 95% y una
precision del 5%. Asumiendo una proporcion esperada de 0.5 para maximizar el tamafio de la
muestra, se calculd que seria necesario encuestar aproximadamente 319 pacientes. Sin embargo,
se logrd una participacion mayor. Esto garantizaria una representacion adecuada de la poblacion
en estudio, permitiendo una interpretacion confiable de los resultados con un margen de error

aceptable.

3.2.2.3.1 Resultados obtenidos de los Cuestionarios a Clientes

Los resultados obtenidos de los Cuestionarios a Clientes, es decir, a las personas que
utilizan los servicios de toma de muestras de los laboratorios de Synlab, representan una fuente
invaluable de retroalimentacion. Los clientes son una parte integral del proceso de atenciéon y su

opinién es fundamental para evaluar la calidad y la eficacia de los servicios proporcionados. Al
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recopilar sus percepciones y experiencias, se obtiene una comprension directa de sus necesidades,
expectativas y areas de mejora percibidas. Esto permite a Synlab ajustar sus operaciones y
servicios para satisfacer mejor las demandas del usuario final y garantizar una experiencia 6ptima
para todos los clientes.

Ademas, al involucrar a los clientes en el proceso de diagnostico, retroalimentacion y
mejora fortalece la relacion de la empresa con su base de usuarios y se demuestra un compromiso
genuino con la mejora continua y la excelencia en el servicio. En tltima instancia, la voz de los
clientes es fundamental para informar las decisiones estratégicas y operativas de Synlab, lo que
contribuye directamente a su €xito y reputacion en el mercado.

La recopilacion de datos a través de los Cuestionarios a Clientes no solo es esencial para
diagnosticar la eficiencia del modelo de atencion actual, la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, sino que también desempeiia un papel crucial en la construccion de una relacion de
confianza y lealtad con la base de usuarios de Synlab. Al brindar a los clientes la oportunidad de
expresar sus opiniones, preocupaciones y sugerencias con respecto a los planes de mejoramiento
continuo como lo es la consultoria en desarrollo, la organizacién demuestra su compromiso con la
transparencia y la escucha activa. Esto no solo fortalece la percepcion de la marca, sino que
también brinda una valiosa oportunidad para abordar cualquier problema o desafio que los clientes
puedan enfrentar. Ademas, al tener en cuenta las necesidades y preferencias de los clientes, Synlab
puede adaptar sus servicios para satisfacer mejor las expectativas del mercado y mantenerse
competitivo en un entorno empresarial en constante evolucion. En resumen, los principales

resultados de los cuestionarios a clientes evidenciaron:
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Figura 15: Frecuencia de uso mensual del servicio por edad
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Al evaluar la frecuencia de uso mensual de los servicios de toma de muestras de
Laboratorio, se establecieron categorias claras para las respuestas de los encuestados:
"frecuentemente" (8 o mas dias/mes), "ocasionalmente" (4-7 dias/mes) y "raramente" (1-3
dias/mes). El sistema de clasificacion se organizé de menor a mayor frecuencia en el cuestionario,
con las opciones "Nunca, Raramente, Ocasionalmente, Frecuentemente, Siempre".

El grupo de 18-30 afos utiliza frecuentemente los servicios de toma de muestras en un
10.67%. Esta cifra sugiere una utilizacion constante de los servicios por parte de los jovenes
adultos. El grupo de 31-45 afios muestra una frecuencia ligeramente superior, con un 11.67%,
destacando una mayor regularidad en el uso de los servicios en comparacion con el grupo mas
joven. El grupo de 46-60 afios utiliza los servicios frecuentemente en un 8.33%, reflejando una

menor frecuencia de uso en relacion con los otros grupos de edad.
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Los resultados muestran que un 0.33% del grupo de 18-30 afios nunca utiliza los servicios,
indicando una tasa muy baja de no uso entre los jovenes adultos. Para el grupo de 31-45 afios, el
porcentaje es ligeramente mayor con un 0.67%, mientras que el grupo de 46-60 afios muestra el
mayor porcentaje con un 1.00%, sugiriendo una menor dependencia de los servicios de toma de
muestras en los adultos mayores.

El grupo de 18-30 afios utiliza ocasionalmente los servicios en un 12.00%, lo que representa
una tendencia moderada a usar los servicios de vez en cuando. El grupo de 31-45 afios muestra un
uso ocasional del 10.00%, ligeramente menor en comparacion con el grupo mas joven. El grupo
de 46-60 anos utiliza los servicios ocasionalmente en un 5.33%, indicando una menor frecuencia
de uso ocasional en comparacion con los otros grupos de edad. El uso raro de los servicios es del
3.00% para el grupo de 18-30 afios, lo que sugiere que una pequefia parte de este grupo utiliza los
servicios de forma esporadica. El grupo de 31-45 afios muestra un uso raro del 3.67%, ligeramente
superior al grupo mas joven. El grupo de 46-60 afios muestra el mayor porcentaje con un 5.00%,
indicando que una mayor proporcion de adultos mayores usa los servicios de forma rara.

El grupo de 18-30 afios utiliza siempre los servicios en un 7.00%, reflejando un
compromiso continuo con el uso de los servicios de toma de muestras. El grupo de 31-45 afios
muestra el mayor porcentaje con un 11.00%, destacando una alta frecuencia de uso constante. El
grupo de 46-60 afios utiliza siempre los servicios en un 10.33%, mostrando también un uso
constante pero ligeramente inferior al grupo de 31-45 afios.

En general, los datos revelan patrones de uso variados entre los diferentes grupos de edad.
Los adultos jovenes (18-30 afios) muestran una tendencia moderada a usar los servicios con cierta
regularidad, mientras que el grupo de 31-45 afios utiliza los servicios con mayor frecuencia y

constancia. El grupo de 46-60 afios muestra un uso menos frecuente y mas esporadico en
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comparacion con los otros grupos de edad. Estos resultados sugieren que las estrategias para
mejorar la utilizacion de los servicios pueden necesitar ser adaptadas para atender mejor las
necesidades especificas de cada grupo de edad, asegurando una accesibilidad y satisfaccion

optimas para todos los usuarios.

Figura 16: Frecuencia de uso mensual del servicio por genero
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

En cuanto a la frecuencia de uso de los servicios de toma de muestras en nuestras sedes,
los hombres reportan un 11.67% de uso frecuente, reflejando una utilizacidon constante de los
servicios. Las mujeres, por otro lado, tienen un mayor porcentaje de uso frecuente con un 18.67%,
lo que sugiere una mayor regularidad en la utilizacion de los servicios por parte de las mujeres en

comparacion con los hombres. El grupo no binario muestra un 0.33% de uso frecuente, indicando
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una minima representacion en el uso de los servicios. El grupo clasificado como "Otro" no reporta
uso frecuente.

Respecto a aquellos que nunca utilizan los servicios, los hombres muestran un 0.33% de
no uso, sugiriendo una tasa muy baja de no utilizacion entre ellos. Las mujeres presentan un
porcentaje mayor, con un 1.67% que nunca utiliza los servicios. El grupo no binario no reporta
nunca utilizar los servicios, mientras que el grupo "Otro" tampoco muestra porcentaje alguno en
esta categoria. El uso ocasional de los servicios es del 8.67% para los hombres, lo que indica una
tendencia moderada a usar los servicios de vez en cuando. Las mujeres muestran un uso ocasional
significativamente mayor con un 18.67%, lo que sugiere una tendencia notable a utilizar los
servicios ocasionalmente. El grupo no binario y el grupo "Otro" no reportan uso ocasional de los
Servicios.

El uso raro de los servicios es del 3.67% para los hombres, indicando que una pequefia
parte de este grupo utiliza los servicios de manera esporddica. Las mujeres reportan un uso raro
del 8.00%, lo que muestra una frecuencia ligeramente mayor de uso esporadico en comparacion
con los hombres. Los grupos no binario y "Otro" no reportan uso raro de los servicios.

El uso constante o "siempre" de los servicios es del 13.00% para los hombres, lo que refleja
un compromiso continuo con la utilizacion de los servicios de toma de muestras. Las mujeres
muestran un porcentaje ligeramente mayor con un 14.67%, destacando una alta frecuencia de uso
constante. El grupo no binario no reporta uso constante, mientras que el grupo "Otro" muestra un
0.67%, indicando un minimo uso constante de los servicios.

En general, los datos revelan patrones de uso variados segtin el género. Las mujeres tienden
a utilizar los servicios de toma de muestras con mayor frecuencia y regularidad en comparacion

con los hombres. Los hombres, aunque tienen un uso constante notable, presentan una menor
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frecuencia de uso en comparacion con las mujeres. Los grupos no binario y "Otro" muestran una
minima representacion en el uso de los servicios. Estos resultados sugieren que las estrategias para
mejorar la utilizacion de los servicios deben ser adaptadas para atender mejor las necesidades
especificas de cada grupo de género, asegurando una accesibilidad y satisfaccion Optimas para

todos los usuarios.

Figura 17: Frecuencia de uso mensual del servicio por estrato
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Los resultados de la encuesta revelan como varia la frecuencia de uso de los servicios de
toma de muestras en nuestras sedes segin el estrato socioeconémico de los encuestados. Se
observa que la mayoria de los encuestados en todos los estratos utilizan los servicios con cierta
frecuencia, ya sea ocasionalmente, raramente o siempre.

El estrato 1 tiene un 17.33% de respuestas en la categoria "Frecuentemente", lo que indica
una utilizacion constante de los servicios. El estrato 2 muestra un 16.33% en "Frecuentemente",

demostrando también una alta frecuencia de uso. Por su parte, el estrato 3 registra un 16.33% en
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la misma categoria, situdndose como el tercer grupo mas activo en la utilizacion recurrente de estos
Servicios.

El estrato 4 destaca con un porcentaje mas alto en la categoria "Siempre" (5.67%) y un total
general del 18.33%, lo que lo convierte en el estrato con mayor uso en general. El estrato 5 presenta
un 17.00% de uso frecuente, manteniéndose en niveles similares a los otros estratos. Finalmente,
el estrato 6 tiene el menor porcentaje en "Frecuentemente" con un 14.67%, aunque sigue
mostrando una utilizacion significativa. En contraste, en las categorias "Nunca" y "Raramente",
los porcentajes son relativamente bajos en todos los estratos, lo que sugiere que una minoria de
encuestados nunca o raramente utiliza los servicios de toma de muestras en las sedes. Esto indica
que, independientemente del estrato socioecondémico, existe una demanda significativa y
recurrente de los servicios de toma de muestras.

Estos resultados subrayan la importancia de mantener la calidad y la accesibilidad de los
servicios para satisfacer las necesidades de todos los segmentos de la poblacion, garantizando asi
una atencion equitativa y efectiva. Se sugiere personalizar ain mas los servicios en dreas con alta
frecuencia de uso, mejorar la accesibilidad en areas menos activas, educar sobre la importancia de
las pruebas médicas y establecer colaboraciones comunitarias para aumentar la conciencia y el
acceso a los servicios, asegurando asi una atencion equitativa y efectiva para todos. Los resultados
de la encuesta revelan que, independientemente del estrato socioecondmico, existe una demanda
significativa y recurrente de los servicios de toma de muestras en las sedes de Synlab. Aunque el
estrato 1 y el estrato 3 muestran una alta frecuencia de uso, se observa que una proporcion
significativa de personas pertenecientes al estrato 3 también recurren a los servicios de manera

frecuente. Los porcentajes de uso frecuente son altos en general, indicando la necesidad de
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mantener la calidad y accesibilidad de los servicios para satisfacer las necesidades de todos los

segmentos de la poblacion.

Figura 18: percepciones y opiniones sobre la calidad del servicio
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Los resultados de la encuesta sobre la calidad del servicio de atencion al cliente en nuestras
sedes revelan una variedad de percepciones segun diferentes grupos demograficos. En el grupo de
edad de 18 a 30 afios, los hombres y mujeres expresaron una variedad de opiniones, con un 7.67%
calificando el servicio como satisfactorio y un 7.67% como insatisfactorio.

Los hombres en general dieron una calificacion menos favorable al servicio, conun 11.00%
calificando el servicio como satisfactorio, en comparacion con el 19.33% de las mujeres. En el
grupo de edad de 31 a 45 afios, el 37.00% de los encuestados evaluaron el servicio, con un 11.67%
calificindolo como satisfactorio y un 7.00% como insatisfactorio. Para el grupo de 46 a 60 afios,

el 29.67% de los encuestados proporcionaron una evaluacion, con un 8.67% calificando el servicio



como satisfactorio y un 12.00% como insatisfactorio.
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Se observa una calificaciéon mas baja por

parte de las personas no binarias y otras identidades de género, lo que sugiere que estas

comunidades pueden tener experiencias distintas en términos de atencion al cliente.

En general, el 31.00% de los encuestados calificaron el servicio como satisfactorio,

mientras que el 26.67% lo calificaron como insatisfactorio. Estos resultados resaltan la importancia

de mejorar y mantener altos estandares en la calidad del servicio de atencion al cliente en todas

nuestras sedes para satisfacer las necesidades de nuestra diversa clientela.

Figura 19: Tiempos de Espera
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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Al indagar sobre ;Qué tan satisfecho estd con el tiempo de espera para ser atendido en

nuestras sedes?, se observa que los grupos de edad de 31-45 afos representan una proporcion
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significativa de respuestas con un 37.00% del total general. Dentro de este grupo, el 5.33% se
encuentra "Neutral" y el 8.67% esta "Muy insatisfecho".

Las mujeres en el grupo de 31-45 afios muestran una tendencia notable hacia la
insatisfaccion, con un 8.67% "Muy insatisfechas" y un 14.00% "Insatisfechas". En contraste, los
hombres en el mismo grupo de edad presentan una menor insatisfaccion con un 0.67% "Muy
insatisfechos" y un 2.33% "Insatisfechos". Los hombres en el grupo de 46-60 afios muestran una
satisfaccion relativamente alta en comparacion con otros grupos de edad, con un 1.33% "Neutral"
y un 3.67% "Satisfechos". Ademas, solo un 4.00% se declara "Insatisfecho" y un 3.33% "Muy
insatisfecho". En general, la mayoria de las respuestas estan distribuidas entre "Insatisfecho"
(24.33%), "Neutral" (24.33%) y "Satisfecho" (23.67%), mostrando una proporcion equilibrada
entre estos tres grupos. Las respuestas "Muy satisfecho" (4.00%) y "Muy insatisfecho" (23.67%)
representan una proporcion menor en comparacion con las otras categorias, lo que sugiere que la
mayoria de los encuestados tienen opiniones mas moderadas sobre el tiempo de espera para ser
atendidos en las sedes.

Asi las cosas, al conectar estos hallazgos iniciales con el modelo de atencion actual, se
puede evidenciar que la implementacion de un nuevo modelo podria resolver los problemas de
tiempos de espera al definirse claramente los protocolos de atencion. Sin embargo, estos hallazgos
iniciales, aunque alarmantes, no son concluyentes. Por ello, se recomienda realizar un diagnostico
mas profundo dentro de la organizacion, ya que hasta este punto solo se cuenta con la percepcion
de estos stakeholders toda vez que la encuesta estaba orientada principalmente a denotar sus

expectativas frente al proyecto.
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Figura 20: Comunicacion e Informacion por parte del personal
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

La mayoria de los encuestados, representados por un 48.67%, consideran que la
comunicacién e informacion proporcionada por el personal en las sedes debe ser calificada como
"Neutral". Esto indica que hay una falta de consenso sobre la claridad y utilidad de la informacion.

Dentro de los grupos de edad, los encuestados de 31-45 afios muestran la mayor diversidad
de opiniones, con un 19.00% "Neutral" y un 15.67% "Satisfactoria". Aunque la mayoria de los
grupos de edad tienen una proporcion considerable de respuestas "Neutral", el grupo de 18-30 afios
muestra un mayor porcentaje de respuestas "Satisfactorias" con un 18.00%.

Los resultados indican una necesidad de mejorar la claridad y utilidad de la informacion
proporcionada por el personal en las sedes, especialmente para abordar la proporcion significativa

de respuestas "Neutral" que pueden indicar una falta de satisfaccion o claridad en la comunicacion.



Figura 21: percepciones sobre los servicios ofrecidos
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H Bueno

M Deficiente

H Excelente
Muy bueno

M Regular

Los resultados muestran una variedad de percepciones sobre los servicios ofrecidos por los

laboratorios. En general, la mayoria de los usuarios expresaron opiniones positivas, con el 48.33%

clasificando los servicios como "Bueno" y el 9.33% como "Muy bueno". Sin embargo, también

hubo un segmento significativo que consider? los servicios como "Regular" (40.67%).

Al desglosar por género, se observa que las mujeres tienen una tendencia mas positiva en

comparacion con los hombres. El 61.67% de las mujeres evaluaron los servicios como "Bueno" o

superior, mientras que solo el 37.33% de los hombres lo hicieron, esto sugiere una posible

disparidad en la percepcion de la calidad de los servicios entre los géneros. Ademas, al examinar

por grupos de edad, se puede notar que los usuarios mas jovenes tienden a ser mas criticos, con

mayores proporciones de calificaciones "Regular" en comparacion con los usuarios de mayor edad.

Por ejemplo, el 19.67% de los usuarios de 18 a 30 afios y el 25.33% de los usuarios de 31 a 45
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afios calificaron los servicios como "Regular", mientras que solo el 16.67% de los usuarios de 46
a 60 anos lo hicieron asi. Los resultados revelan que la proporcion mas alta de respuestas
"Excelente" se encuentra en el grupo de 46-60 afios, esto sugiere que los usuarios en este grupo de
edad tienen una percepcion particularmente positiva de los servicios ofrecidos por los laboratorios
Estos resultados sugieren areas de oportunidad de mejora especialmente en la satisfaccion de los
usuarios mas jovenes y en la atencion a posibles disparidades de género en la experiencia del
usuario.

Adicionalmente, los resultados muestran una variedad de opiniones sobre los aspectos que

podrian mejorar la experiencia del usuario en las instalaciones, asi:

Figura 22: Sugerencias para el mejoramiento continuo 1
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
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La mayoria de los encuestados sugieren implementar sistemas de retroalimentacion para
recopilar comentarios de los clientes y mejorar continuamente los servicios, con un 28.33% de
respuestas en esta categoria.

Otras areas clave para mejorar incluyen disefiar un proceso de registro y espera mas
intuitivo (7.33%), mantener un ambiente mas limpio y organizado en todas las areas del laboratorio
(9.00%), y mejorar la comunicacion durante todo el proceso (11.67%). Las sugerencias de los
encuestados también incluyen ofrecer opciones de entretenimiento o informacion relevante
mientras los clientes esperan (8.33%), reforzar el sistema de citas en linea (4.33%), y ofrecer
servicios de transporte o estacionamiento conveniente para clientes (1.33%). Se observa una
necesidad de mejorar la capacitacion del personal en habilidades de atencion al cliente y empatia
(7.67%), asi como la necesidad de crear areas de juego o actividades para nifios para hacer la
experiencia mas placentera para las familias (8.33%).

La segmentacion por grupos demograficos revela algunas diferencias en las areas de mejora
sugeridas. Por ejemplo, el grupo de 18-30 afios muestra una preferencia por mejorar la
comunicacion durante todo el proceso, con un 9.00%, mientras que el grupo de 31-45 afios destaca

la necesidad de mantener un ambiente mas limpio y organizado, con un 9.33%.
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Figura 23: Sugerencias para el mejoramiento continuo 2

20,00%
§ M Disefiar un proceso de registro y espera mas
ﬁ‘ intuitivo y facil de seguir para reducir la confusién y
18.00% — la ansiedad de los clientes (Componente: Mapeo).
,
,00% mplementar sistemas de retroalimentacion para
16,00% Himpl t t de retroal t
recopilar comentarios de los clientes y asi mejorar
continuamente nuestros servicios (Componente:
14,00% Experiencia).
B Mantener un ambiente mas limpio, organizado y
12,00% © acogedor en todas las dreas del laboratorio para
S mejorar la comodidad y la percepcion del cliente
S‘ (Componente: Instalaciones).
10,00%
Mejorar la comunicacién durante todo el proceso,
§ desde la programacidn de citas hasta la entrega de
© . S
8,00% - © res.ultados, para garantizar una experiencia mas
X ) fluida (Componente: Canal).
o ™
e R
X X © N m
6,00% 3 N 3 8 i~ B Ofrecer opciones de entretenimiento o informacion
% y . .
v g L % o relevante mientras los clientes esperan, como
<A =) . . .
EN 4,00% N5 revistas actualizadas o pantallas con consejos de
4.00% ™M salud (Componente: Multimedia)
’ (a0}
§°
& M~ B OTRO - Implementar un sistema de citas en linea
2,00% < § © § para agilizar el proceso de programacion y reducir
o ©OR BRI R RN R B X los tiempos de espera (Componente: Tecnologia).
528 O OO0 DO OO O CooO OO OO
o e QC@ X2 OO OO OO OXo
. B =5 of o 5 oo WD
0,00%
Hombre Mujer No binario Otro

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Los hombres y las mujeres tienen opiniones ligeramente diferentes en algunas areas. Por
ejemplo, mds mujeres sugieren implementar sistemas de retroalimentacion para mejorar
continuamente los servicios en comparacion con los hombres. Sin embargo, ambos grupos
muestran una preocupacion por mejorar la comunicacion durante todo el proceso.

Se destaca la importancia de la retroalimentacion continua de los clientes para identificar
areas de mejora y mantener altos estdndares de servicio. La implementacion de sistemas de

retroalimentacion efectivos podria ser una estrategia clave para abordar las necesidades y
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expectativas de los usuarios. Las sugerencias relacionadas con la tecnologia, como mejorar los
tiempos de asignacion de citas en linea, muestran una demanda creciente de soluciones digitales
que hagan que la experiencia del usuario sea mas conveniente y eficiente.

En resumen, para mejorar la experiencia del usuario en las instalaciones, es importante
considerar una variedad de factores, desde la comunicacion efectiva hasta la implementacion de
tecnologia innovadora y la atencion a las necesidades especificas de cada cliente. La
retroalimentacion de los clientes desempena un papel fundamental en este proceso, permitiendo a
la organizacion identificar areas de mejora y tomar medidas proactivas para satisfacer las
expectativas del usuario. En conclusion, la mejora continua de la experiencia del usuario requiere
un enfoque integral que abarque desde la comunicacion efectiva hasta la implementacion,
reforzamiento o ajuste de las tecnologias todo respaldado por una retroalimentacioén constante de
los clientes. Este proceso dindmico no solo permite identificar dreas de mejora, sino también
anticipar y satisfacer las necesidades cambiantes de los usuarios, promoviendo asi la excelencia
en el servicio.

Ahora, al consultar a los clientes, se observa una diversidad de expectativas en cuanto a los

planes de mejora continua en los servicios de recoleccion de muestras del laboratorio Synlab, asi:
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Figura 24: Expectativas del cliente 1
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Los clientes encuestados han expresado diversas expectativas con respecto a los planes de
mejora continua en los servicios de toma de muestras del laboratorio. Se destaca que la
implementacion de medidas para reducir los tiempos de espera en la sala de espera es una prioridad
para el 31.33% de los encuestados. Ademas, existe un interés significativo en medidas que mejoren
la comprension y comodidad durante el proceso de toma de muestras, tales como brindar acceso a
informacion detallada sobre los procedimientos (5.00%), desarrollar una aplicacion movil para
programar citas y proporcionar retroalimentacion (5.00%), y establecer protocolos claros para la

gestion de muestras urgentes (5.00%).
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Figura 25: Expectativas del cliente 2
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

También se observa una preocupacion por la eficiencia y la rapidez en el proceso, con un
interés notable en la implementacion de sistemas de seguimiento en linea para monitorear el
progreso de las muestras (5.00%) y establecer un sistema de citas prioritarias para clientes con
necesidades médicas urgentes (5.00%). Otros aspectos importantes incluyen la realizacion de
encuestas periddicas de satisfaccion (4.67%), la mejora de la comunicacion durante la atencion
(2.67%), y la disponibilidad de personal capacitado durante los periodos de alta demanda, que
también preocupa al 2.33% de los clientes.

Estos resultados subrayan la importancia de mantener un enfoque centrado en el cliente y
de implementar medidas que mejoren tanto la experiencia del cliente como la eficiencia operativa

del laboratorio. Desde la necesidad de acceder a informacion detallada sobre los procedimientos
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hasta la implementacioén de sistemas de seguimiento en linea y la reduccion de los tiempos de
espera, los clientes estan buscando una experiencia mas transparente, rapida y centrada en sus
necesidades. Estos hallazgos destacan la importancia de adoptar un enfoque integral hacia la
mejora continua, donde la voz del cliente guie la implementacion de medidas que no solo
satisfagan sus expectativas, sino que también fortalezcan la reputacion y la eficacia del laboratorio

en su conjunto

Figura 26: Limpieza v orden de las instalaciones
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Los resultados reflejan una satisfaccion generalizada con la limpieza y el orden de las
instalaciones del laboratorio, con un impresionante 91.33% de los encuestados expresando algin
nivel de satisfaccion (muy satisfecho o satisfecho). Solo un pequefio porcentaje, combinando el
2.66% de los encuestados, muestra niveles de insatisfaccion o malestar con respecto a este aspecto.

Esta alta satisfaccion puede ser indicativa de que las practicas actuales de mantenimiento y
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limpieza por parte del laboratorio son efectivas, lo cual es crucial para mantener la confianza y
comodidad de los clientes durante su visita. Sin embargo, aunque la mayoria esta satisfecha, es
importante no pasar por alto las alteras de los clientes insatisfechos, ya que proporcionan

informacion valiosa para identificar dreas de mejora y mantener los estdndares de calidad.

Figura 27: Personal de las Sedes

14,00%

11,33%
13,00%

12,00%

10,33%

9,00%

10,00%

M De acuerdo

8,00%

6,67%

M En desacuerdo

6,00%

6,00%

o Indiferente

3,33%

Totalmente de acuerdo

2,67%
3,00%

4,00%

o N H B EEE

18-30afios 31-45afios 46-60afios 18-30afios 31-45afios 46-60afios 46-60 afios 46-60 afios

M Totalmente en desacuerdo

4,00%

0,00%
3,33%
4,00%
4,00%
1,00%
0,00%
3,33%
4,67%
0,00%
I 6,33%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,33%
0,00%
0,00%
0,00%
0,67%

0,00%

B 0,33%
._ 2,33%

Hombre Mujer No binario Otro

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Los resultados muestran una variedad de opiniones con respecto a si las sedes de
laboratorio Synlab cuentan con suficiente personal para atender la demanda de servicios. En
general, el 21.00% de los encuestados estdn de acuerdo en que hay suficiente personal, mientras
que el 23.00% estan en desacuerdo. Sin embargo, la mayoria de los encuestados (55.33%) parecen
estar indiferentes sobre este tema. Al analizar por género, se observa que las mujeres tienden a
estar mas inclinadas a pensar que no hay suficiente personal, con el 14.00% totalmente en
desacuerdo y el 12.67% de acuerdo. Por el contrario, los hombres tienden a ser mas neutrales, con

un 19.67% indiferente y solo un 8.33% de acuerdo en que hay suficiente personal. En cuanto a la
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edad, no hay una tendencia clara, pero es interesante notar que los encuestados de entre 31 y 45
afios tienen la mayor proporcion de respuestas en desacuerdo, con un 6.33%, seguido de cerca por
el grupo de 18 a 30 afios con un 4.67%. Estos resultados sugieren que hay una percepcion variada
entre los encuestados sobre si nuestras sedes tienen suficiente personal para satisfacer la demanda

de servicios, lo que podria indicar la necesidad de una evaluacion mas detallada de los niveles de

personal y las expectativas de los clientes.

Figura 28: Aspectos por mejorar
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Al cuestionar a los clientes encuestados sobre qué aspectos consideran que podrian mejorar
la experiencia del usuario, se decantd una diversidad de opiniones. El 32.00% de los encuestados

considera que mejorar la atencion del personal es fundamental para mejorar la experiencia del
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usuario en las instalaciones. El 35.33% de los encuestados destaca la importancia de mejorar la
gestion de citas y tiempos de espera para optimizar la experiencia del usuario.

Un importante 10.00% sugiere que mejorar la comunicacion del personal contribuiria
significativamente a la mejora de la experiencia del usuario. Un 7.00% opina que ampliar la gama
de servicios ofrecidos seria beneficioso para mejorar la experiencia del usuario.

Un 5.33% considera que realizar mejoras en las instalaciones es esencial para mejorar la
experiencia del usuario. Otras sugerencias fueron: Ampliar el horario de atencion: 1.33%,
Establecer un sistema de seguimiento de muestras: 1.33%, Implementar un sistema de
retroalimentacion: 1.00%, Ofrecer opciones de entretenimiento durante la espera: 4.00%, Ofrecer
servicios de toma de muestras a domicilio: 1.33%

En general, los resultados muestran una variedad de areas identificadas por los encuestados
donde creen que se pueden hacer mejoras para potenciar la experiencia del usuario en las
instalaciones del laboratorio Synlab. Como se observé la mejora en la gestion de citas y tiempos
de espera es resaltada por una proporcion significativa de encuestados, lo que indica que optimizar
los procesos es fundamental para la satisfaccion del cliente.

La atencion del personal y la comunicacion son areas criticas que también deben abordarse
para garantizar una experiencia positiva para el usuario. Las sugerencias adicionales, como la
ampliaciéon del horario de atencion y la implementacion de sistemas de seguimiento y
retroalimentacion, proporcionan insights valiosos sobre como el laboratorio puede adaptarse mejor
a las necesidades y expectativas de sus clientes.

Estos resultados revelan la importancia de mejorar el actual modelo de atencion al cliente
en las instalaciones del laboratorio radica en su impacto directo en la satisfaccion y fidelizacion de

los usuarios. Al abordar las areas identificadas para mejorar, como la atencion del personal, la
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comunicacion efectiva y la gestion de citas, el laboratorio no solo puede garantizar una experiencia
mas positiva para sus clientes, sino también fortalecer su reputacion y competitividad en el
mercado. Un modelo de atencién mejorado no solo aumenta la satisfaccion del cliente, sino que
también puede conducir a una mayor retencion de clientes, recomendaciones positivas boca a boca
y, en ultima instancia, un mayor éxito comercial. Por lo tanto, invertir en la mejora continua de la

atencion al cliente es esencial para el crecimiento y la sostenibilidad a largo plazo del laboratorio.

3.2.3 Anadlisis de las expectativas de los stakeholders

El andlisis de las expectativas de los stakeholders, tanto empleados como clientes de
Synlab, es crucial en el contexto del programa de mejoramiento continuo y la consultoria
especializada que se despliega. Este andlisis proporciona una comprension profunda de las
necesidades y percepciones de estos dos grupos fundamentales para el éxito y la reputacion de la
organizacion. A partir de los datos recopilados de los cuestionarios a clientes, se puede inferir que
los empleados y clientes comparten un interés comun en la calidad del servicio y la experiencia
del usuario en los laboratorios de Synlab. Ambos grupos desempefian roles importantes en la
cadena de valor de la empresa, y sus expectativas y percepciones pueden influir significativamente
en su éxito y reputacion en el mercado.

Los clientes, como stakeholders clave, han expresado una serie de expectativas y
necesidades en relacion con los servicios ofrecidos por Synlab. Por ejemplo, los datos revelan que
una preocupacion primordial para los clientes es la eficiencia y la rapidez en el proceso de toma
de muestras, con una clara demanda de medidas que reduzcan los tiempos de espera y optimicen

la gestion de citas. Esto indica que los clientes valoran la conveniencia y la eficiencia en el servicio,
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y esperan que Synlab implemente medidas para mejorar su experiencia en las instalaciones del
laboratorio. Ademas, los clientes muestran un interés significativo en la comunicacion efectiva y
la transparencia durante todo el proceso de atencion. La disponibilidad de informacion detallada
sobre los procedimientos, asi como la implementacion de sistemas de retroalimentacion para
recopilar comentarios de los clientes, son aspectos que los clientes consideran importantes para
mejorar su comprension y comodidad durante su visita al laboratorio. Estos hallazgos resaltan la
importancia de la comunicacion abierta y transparente en la construccion de la confianza y la
satisfaccion del cliente.

Por otro lado, los empleados de Synlab, como stakeholders internos, también tienen
expectativas y necesidades especificas en relacion con su experiencia laboral y su contribucién al
¢xito de la empresa. Si bien los datos no proporcionan informacion especifica sobre las
expectativas de los empleados, se puede inferir que la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente también son preocupaciones importantes para los empleados, ya que su desempeiio y
satisfaccion laboral pueden estar directamente relacionados con la percepcién y la experiencia del
cliente. Ademas, es probable que los empleados busquen un ambiente de trabajo que fomente el
crecimiento profesional, la colaboracién y el reconocimiento. La capacitacion en habilidades de
atencion al cliente y empatia, asi como la creacion de areas de juego o actividades para nifios,
pueden ser aspectos importantes para mejorar la experiencia laboral de los empleados y promover
un ambiente de trabajo positivo y motivador.

Adicional de lo mencionado, es oportuno agregar un analisis mas detallado sobre como las
expectativas de los stakeholders empleados y clientes se entrelazan y afectan mutuamente. Por
ejemplo, un ambiente de trabajo positivo y colaborativo puede influir directamente en la calidad

del servicio ofrecido por los empleados de Synlab, lo que a su vez puede impactar la experiencia
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del cliente. Asimismo, una mayor satisfaccion laboral entre los empleados podria traducirse en una
mayor dedicacion y compromiso hacia la satisfaccion del cliente, lo que fortaleceria la reputacion
de la empresa y su competitividad en el mercado.

Synlab puede aprovechar la retroalimentacion de empleados y clientes para informar
decisiones estratégicas, como la mejora de procesos internos en base a sugerencias de los
empleados para incrementar la experiencia del cliente. Ademas, promover una cultura que valore
la participacion activa de los empleados en la mejora continua y establecer canales de
comunicacion bidireccionales con ambos grupos de stakeholders son esenciales para comprender
y abordar sus expectativas de manera efectiva. En resumen, el analisis de las expectativas de los
stakeholders empleados y clientes de Synlab revela la importancia de centrarse en la calidad del
servicio, la eficiencia operativa y la comunicacidon efectiva para satisfacer las necesidades y
expectativas de ambos grupos. La implementacion de medidas para mejorar la experiencia del
cliente, como la reduccion de los tiempos de espera y la mejora de la comunicacion, puede tener
un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y, en tltima instancia, en el éxito y la reputacion
de Synlab en el mercado. Ademas, el enfoque en mejorar la experiencia laboral de los empleados
puede conducir a un mayor compromiso y productividad, lo que a su vez puede beneficiar a la

empresa y a sus clientes.
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4 OBJETIVOS

4.1. Objetivo general

Disefiar un modelo unificado de atencion al cliente para Synlab Colombia S.A.S., centrado
en mejorar la experiencia del paciente y que considere la mejora del flujo de atencion priorizando
los puntos de contacto con mayor friccion y frustracion; el aumento de los niveles de satisfaccion
del paciente y la articulacién de una gestion eficiente de los recursos en todas las sedes a nivel
nacional. El nuevo modelo unificado de atencidén conducird a la estandarizacioén de procesos y la
mejora continua de todas las sedes de Synlab a nivel nacional y proporcionard una ventaja

competitiva a la organizacion.

4.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico que permita identificar el estado actual de los modelos de atencion
existentes y a partir de un proceso de exploracion, transformacion y examinacion de datos
relacionados con los KPI’s, lograr identificar tendencias y patrones que revelen insights
importantes para identificar las oportunidades de mejora y el planteamiento de hipotesis que
respalden la propuesta del modelo de atencion deseado.

e Disefiar el modelo de atencion unificado, partiendo de la identificacion de las brechas
obtenidas en la etapa de diagnoéstico y a partir de los hallazgos incorporar las mejores

practicas, enfocadas en llevar a la organizacién a transitar un proceso de mejora continua,



poniendo al paciente y sus necesidades como eje central del modelo propuesto y toma de
decisiones, alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Proponer el prototipo del modelo de atencion unificado, para el analisis, consideracion y
evaluacion de los requerimientos de la organizacion, indicando las ventajas, asi como las

variables e indicadores a impactar con la implementacién del mismo.

86
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5 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

5.1 Ubicacion y resefia historica laboratorio clinico SYNLAB.

Synlab es un destacado laboratorio europeo fundado en 1998 en Augsburgo, Alemania, por
Winfried Post y Michael Schineis. Inicialmente, comenz6 como un modesto proveedor local de
analisis clinicos, pero su enfoque en la innovacion y la calidad rapidamente lo catapultod al
reconocimiento internacional. La empresa se ha consolidado como lider en diagndstico médico en
Europa, ofreciendo una amplia gama de pruebas clinicas y servicios de laboratorio tanto a médicos
como a pacientes.

Synlab ha crecido significativamente a lo largo de los afos mediante adquisiciones
estratégicas y alianzas con laboratorios en varios paises europeos. Esta estrategia ha fortalecido su
presencia y reputacion en el mercado, permitiéndole diversificar sus servicios para incluir pruebas
genéticas y andlisis ambientales, entre otros. En 2015, la adquisicion mayoritaria por parte del
fondo de inversion CINVEN impulsé aun mas su expansion y desarrollo, facilitando inversiones
en investigacion, desarrollo y tecnologia avanzada.

La empresa se distingue por sus rigurosos estandares de calidad y precision, esenciales para
ganar la confianza de médicos y pacientes. Esto se refleja en su capacidad para adaptarse
rapidamente a desafios globales, como la pandemia de COVID-19, donde desempefié un papel
crucial en la expansion de capacidades de pruebas y apoyo a la lucha contra el virus.

En Colombia, Synlab estableci6 su sede principal en Bogotd en 2019 y ha expandido su
red a través de 152 sedes y 16 convenios hospitalarios en 29 departamentos del pais. Con mas de
1,500 empleados, la compafiia se compromete a ofrecer servicios de laboratorio de alta calidad,

centrados en la salud y bienestar de mas de 15 millones de pacientes colombianos.
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Ilustracion 2 : Red Nacional Laboratorio Synlab
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Fuente: Planeacion Estratégica Synlab, 2024.

En sintesis, Synlab Colombia S.A.S se destaca como una empresa especializada en
diagnostico médico, brindando una gama completa de servicios respaldados por un equipo de
especialistas altamente capacitados. Con una plantilla que supera los 1,500 colaboradores, la
compaiiia se consolida como un referente en el &mbito de la medicina de laboratorio en el pais,

destacando su compromiso con la excelencia y la innovacién en el sector salud.
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5.2 Filosofia organizacional SYNLAB.

La Mision de Synlab esta orientada a prestar servicios de calidad en el campo de la salud y
formulada asi: Nuestra mision es proporcionar informacion diagnoéstica relevante para una vida
mas saludable, nuestro objetivo es ofrecer una base solida y fiable que ayude a los profesionales a
tomar las mejores decisiones terapéuticas. Ofrecemos una amplia variedad de servicios de
diagnostico de laboratorio personalizados al maés alto nivel y cumplimos con los maximos
estandares de calidad. SYNLAB es el lider indiscutible del mercado con una oferta completa de
servicios que contribuye de forma determinante a la promocion de la salud, colaboramos con los
mejores e impulsamos la innovacion cientifica a través de nuestra red de expertos internacional.
En SYNLAB, nuestros procedimientos y nuestra metodologia analitica son de ultima generacion,
lo que refuerza nuestro liderazgo como laboratorio.

Por su parte la Vision esta manifestada en los siguientes términos; Nuestra vision se orienta
al Liderazgo a través de la excelencia con diagnosticos fiables y de calidad, ya sea para pacientes
o para profesionales médicos, somos el lider del sector en la prestacion de servicios de diagnostico
médico. Nos basamos en unos criterios que superan las expectativas de nuestros clientes. Una
actitud profesional y apasionada hacia el servicio y la atencion al cliente nos permiten ofrecer
diagnosticos de calidad que aportan un importante valor afiadido. En SYNLAB siempre estamos
dispuestos a ir un paso mas alla por nuestros clientes. Nos esforzamos por ampliar y mejorar
nuestra red y cambiar el mercado europeo de servicios de diagndstico, dirigiendo nuestra atencion
a alcanzar la excelencia en el campo de la medicina y seguir unas buenas practicas.

Dentro se los Valores de la compaiiia se profesan los de Pasion, responsabilidad y atencion

al cliente, los cuales se describen en los siguientes términos: I) Pasion: Se refiere al compromiso
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entusiasta de los colaboradores hacia la mision, vision y objetivos de la empresa, implica un fuerte
sentido de dedicacion, energia y entrega hacia el trabajo realizado, motivando a la excelencia y la
superacion constante. II) Responsabilidad: Este valor implica asumir las consecuencias de las
acciones y decisiones, cumpliendo con las obligaciones y compromisos adquiridos tanto a nivel
individual como organizacional. La responsabilidad también conlleva la capacidad de reconocer
errores, corregirlos y aprender de ellos para mejorar continuamente. I1I) Atencion al cliente: Es el
compromiso de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes de manera proactiva y
eficiente, implica escuchar activamente sus requerimientos, ofrecer soluciones adecuadas y brindar
un servicio de calidad que genere confianza, fidelidad y satisfaccion en la experiencia del cliente.

En términos generales, Synlab se concibe a si misma como una empresa que cultiva una
relacion especial con nuestros clientes, basada en la franqueza, la honestidad, el respeto y la
confianza, esta relacion predica que se refleja en todas las acciones y procesos, los cuales estan
guiados por la integridad en beneficio de los socios, y alegan mantenerse siempre firmes en sus
valores y principios fundamentales. Synlab ofrece un entorno seguro y acogedor donde todas las
partes involucradas se sienten bienvenidas y confiadas. distinguiéndose por su transparencia y una
comunicacién clara y directa con autoridades, clientes, superiores, proveedores y demas partes
interesadas en la prestacion del servicio.

En resumen, la filosofia organizacional de SYNLAB es el cimiento que sustenta su
liderazgo en el campo de la salud, desde su clara mision hasta sus valores fundamentales cada
aspecto de la empresa esta orientado al compromiso con la excelencia y la satisfaccion del cliente.
Esta dedicacion se refleja en su constante busqueda de la innovacion cientifica, de la calidad de

sus servicios y en su transparencia en todas las interacciones. SYNLAB no solo ofrece diagnosticos
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médicos confiables, sino que también cultiva relaciones sélidas basadas en la honestidad y el

respeto contribuyendo significativamente a la promocion de la salud y el bienestar en la sociedad.

5.3 Cultura organizacional. SYNLAB.

La cultura organizacional de Synlab se caracteriza por varios valores fundamentales que
guian su operacion y éxito en el campo del diagndstico médico. En primer lugar, la empresa esta
firmemente comprometida con la excelencia. Esto se traduce en la busqueda constante de ofrecer
diagnosticos de la mas alta calidad, utilizando tecnologias avanzadas y manteniendo estandares
estrictos de precision y fiabilidad en todos sus procesos. Este compromiso con la excelencia
impulsa a Synlab a superar los limites, a buscar mejoras continuas y a mantener altos estandares
¢ticos en todas sus operaciones diarias.

La innovacion es otro pilar esencial en la cultura de Synlab. La empresa se dedica
activamente a la adopcidn de nuevas tecnologias y métodos de andlisis que mejoren la precision,
eficiencia y rapidez en la entrega de resultados diagndsticos. Fomenta un ambiente donde se valora
la creatividad, se estimula el pensamiento innovador y se promueve la colaboracion entre equipos
multidisciplinarios para impulsar el desarrollo de nuevas soluciones y servicios en el campo de la
medicina diagndstica.

Ademas, Synlab se distingue por su fuerte orientacion al cliente. Reconoce la importancia
critica de comprender y satisfacer las necesidades de sus clientes, ya sean médicos, hospitales o
pacientes individuales. La empresa se esfuerza por ofrecer un servicio personalizado y centrado

en el cliente, asegurandose de que cada interaccion sea positiva y satisfactoria. Esta dedicacion va
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mas alla de la entrega de resultados, abarcando un enfoque integral hacia el bienestar y la atencion
médica de los pacientes.

El trabajo en equipo y la colaboracion son valores arraigados en la cultura de Synlab. La
empresa entiende que el éxito se alcanza a través de la colaboracion efectiva entre diferentes areas
y equipos multidisciplinarios. Fomenta un entorno de trabajo donde se celebra la diversidad de
ideas, se promueve una comunicacion abierta y se apoya la cooperacion entre empleados para
alcanzar objetivos comunes. Esta colaboracion no solo fortalece la operacion interna de Synlab,
sino que también facilita la innovacion continua y la mejora de servicios para sus clientes.

Finalmente, la ética y la responsabilidad social son elementos fundamentales en la
identidad de Synlab. La empresa se compromete a operar de manera ética y responsable,
cumpliendo estrictamente con las regulaciones y normativas del sector de la salud. Ademas, asume
un papel activo en la comunidad, participando en diversas iniciativas sociales y apoyando causas
relacionadas con la salud y el bienestar. Esta responsabilidad social refuerza la reputacion de
Synlab como una organizacién comprometida no solo con la excelencia y la innovacion, sino

también con el bienestar general de la sociedad a la que sirve.

5.4 Recursos fisicos SYNLAB.

Synlab, como uno de los principales laboratorios de diagndstico médico en Europa, destaca
por su infraestructura fisica avanzada y perfectamente equipada, lo que le permite realizar sus
operaciones con los mas altos estandares de calidad y precision. Esta infraestructura no solo abarca
tecnologia de vanguardia y equipos de ultima generacion, sino también un meticuloso cuidado en

la organizacion de sus instalaciones para garantizar la eficiencia en cada proceso.
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La red de laboratorios de Synlab se extiende por toda Europa, comprendiendo una amplia
gama de instalaciones fisicas distribuidas estratégicamente en multiples ubicaciones. Estas
instalaciones estan diseiadas y equipadas para abordar diversas necesidades de diagnostico, desde
pruebas clinicas estandar hasta analisis especializados y avanzados. En términos de equipos y
tecnologia, Synlab se enorgullece de utilizar tecnologia de vanguardia en sus laboratorios. Sus
instalaciones estan equipadas con instrumentos de ultima generacion, incluyendo analizadores
automaticos, plataformas de secuenciacion genética, equipos de imagenologia médica y sistemas
de andlisis molecular. Estos equipos permiten realizar una amplia gama de pruebas, desde analisis
sanguineos hasta pruebas genéticas complejas, con altos niveles de precision y eficiencia.

La infraestructura fisica de Synlab no se limita solo a los equipos y tecnologia. Sus
laboratorios cumplen con estrictos estandares de seguridad y calidad, manteniendo protocolos
rigurosos para el manejo y almacenamiento de muestras. Ademas, cuentan con sistemas de gestion
de calidad y estdn acreditados por diversas certificaciones y organismos reguladores, lo que
asegura la fiabilidad y precision de los resultados.

Al respecto de la logistica y la gestion de muestras son aspectos clave de la infraestructura
fisica de Synlab, es preciso sefialar que la organizacion ha desarrollado sistemas eficientes para el
transporte y procesamiento de muestras médicas, garantizando la integridad y trazabilidad en cada
paso del proceso, esto incluye la implementacion de procedimientos estandarizados para el manejo
de muestras, sistemas de identificacion y seguimiento, asi como una logistica eficaz para la entrega
rapida de resultados.

Ademas de los laboratorios centrales, Synlab también ha establecido centros especializados
para areas especificas de diagnostico, como laboratorios dedicados a pruebas genéticas, analisis

ambientales o investigacion clinica. Esta diversificacion de instalaciones fisicas permite a Synlab
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ofrecer una amplia gama de servicios especializados, adaptados a las necesidades cambiantes de
la medicina moderna y la investigacion cientifica.

La inversion continua en la infraestructura fisica es una prioridad para Synlab, ya que la
empresa se esfuerza por mantenerse a la vanguardia en el campo del diagnostico médico. Esto
implica la actualizacion constante de equipos, la expansion de instalaciones y la implementacion
de tecnologias emergentes para mejorar la eficiencia y la precision en los procesos de analisis.

Synlab Colombia S.A.S tiene presencia en 29 departamentos del pais con mas de 152 sedes,
cuenta con mas 16 convenios hospitalarios y 4 centrales de proceso a nivel nacional, que a través
de una extensa red logistica garantiza una medicina de laboratorio de alta calidad para todos los
colombianos. Para cumplir este proposito, la compafiia cuenta con mas de 1.700 colaboradores
que trabajan dia a dia prestando un servicio de excelencia centrado en la salud y bienestar de mas
de 15 millones de pacientes.

En general, los recursos fisicos de Synlab abarcan una red extensa de laboratorios
equipados con tecnologia de punta, sistemas de gestion de calidad, logistica eficiente y
certificaciones que garantizan la integridad y precision en sus servicios de diagnostico meédico.
Estos recursos fisicos son esenciales para respaldar la reputacion de Synlab como un proveedor

confiable y lider en el campo de la medicina diagndstica.
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6 MODELO O SOLUCION PROPUESTA AL PROBLEMA U OPORTUNIDAD DE

LA CONSULTORIA.

La consultoria es fundamental para las empresas al proporcionar una perspectiva externa
experta que identifica areas de mejora, resuelve problemas complejos y aprovecha oportunidades
de crecimiento. Al ofrecer andlisis imparciales y soluciones personalizadas, los consultores
optimizan operaciones, aumentan la eficiencia y mantienen la competitividad en mercados
dinamicos. El proyecto "Modelo de Atencion Unificado para las Sedes de Toma de Muestras
SYNLAB Colombia" surge para mejorar la experiencia del paciente y optimizar la eficiencia
operativa en todas las sedes del pais, integrando procesos, estandarizando protocolos y
promoviendo una atencion centrada en el paciente.

La propuesta de este modelo se basa en un enfoque integral que abarca aspectos clave de
la operacion de SYNLAB, desde la recepcion del paciente hasta la entrega de resultados y la
postventa. Se busca unificar criterios de atencidn al cliente, optimizar la gestion de recursos,
garantizar la calidad y precision en la toma y procesamiento de muestras en todas las sedes de la
organizacion. El modelo propuesto se fundamenta en los siguientes pilares:

I. Atencion Centrada en el Paciente: Se promovera una cultura organizacional que coloque
al paciente en el centro de todas las actividades, promoviendo la atencion personalizada, la
comodidad y la empatia en cada interaccion con los usuarios de SYNLAB.

II. Estandarizacion de Procesos: Se estableceran protocolos y procedimientos uniformes
para la atencion al paciente y la toma de muestras en todas las sedes de SYNLAB Colombia. Esto
garantizara la coherencia en la calidad del servicio y la precision en los resultados, promoviendo

una experiencia consistente y confiable para los pacientes.
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II1. Capacitacion y Desarrollo del Personal: Se implementaran programas integrales de
capacitacion y desarrollo del personal para asegurar que todos los colaboradores estén
debidamente entrenados en los protocolos y procedimientos establecidos, asi como en el manejo
adecuado de los recursos. Esto contribuird a mantener altos estandares de competencia y
desempefio en todas las areas de la organizacion.

IV.Optimizacion de la Logistica: Se llevaran a cabo mejoras en los procesos de gestion de
muestras y la logistica interna para garantizar la integridad, trazabilidad y eficiencia en el
transporte y procesamiento de las mismas, desde su recoleccion inicial hasta su andlisis en el
laboratorio. Esto permitird una gestion mas agil y efectiva de los recursos, minimizando posibles
errores y retrasos en el proceso de atencion al paciente.

En conclusion, el Modelo de Atencion Unificado para las Sedes de Toma de Muestras del
Grupo SYNLAB Colombia representa una oportunidad significativa para elevar los estdndares de
calidad en el campo del diagnostico médico en el pais. Al consolidar procesos estandarizados,
capacitacion del personal y una atencidon centrada en el paciente, esta propuesta no solo busca
mejorar la eficiencia operativa de SYNLAB, sino también transformar la experiencia del paciente
en cada punto de contacto con la organizacion.

Al promover una cultura organizacional enfocada al paciente, a la excelencia y en la
empatia, SYNLAB no solo fortalecerd su posicion como lider del mercado, sino que también
reafirmard su compromiso con el bienestar y la salud de la comunidad colombiana. Este modelo
no solo es una solucion practica para los desafios actuales de la organizacion, sino también una
oportunidad para marcar un impacto positivo y duradero en el sistema de salud del pais, brindando

un servicio de laboratorio de clase mundial que beneficie a millones de personas en todo Colombia.
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7 MARCO REFERENCIAL.

7.1 Marco tedrico

En el presente aparte se abordan distintos aspectos que contribuyen a la comprension y
analisis del fendmeno objeto de estudio. La seccion siguiente se enfocard en definir y delimitar los
conceptos clave que estructuran el marco tedrico y finalmente, proporcionara la fundamentacion
tedrica necesaria para comprender las relaciones causales y los principios que sustentan este

estudio.

7.1.1 Calidad y el laboratorio clinico

La Organizacion Mundial de la Salud- OMS (2016) define al laboratorio clinico como una
instalacion para realizar andlisis biologicos, microbioldgicos, seroldgicos, quimicos,
inmunohematoldgicos, biofisicos, citologicos, patologicos u otro tipo de analisis de materiales
derivados del cuerpo humano, con el objeto de proporcionar informacion para la prevencion, el
diagnostico o tratamiento de cualquier enfermedad o deterioro fisico, asi como para proporcionar
una evaluacion de la salud de los seres humanos. Estos analisis también estan relacionados con la
presencia de diversas sustancias u organismos en el cuerpo.

De acuerdo con el Instituto Europeo de Quimica, Fisica y Biologia-IEQFB (2023) Un
laboratorio clinico es un tipo de instalacion con finalidades médicas, pues se analizan muestras y
se realizan pruebas para contribuir en el diagndstico, tratamiento y prevencion de enfermedades.

A través de las muestras y los resultados obtenidos, los médicos y los especialistas de la salud
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pueden determinar la causa a los sintomas de los pacientes, asi como monitorear el progreso de
una enfermedad y/o tratamiento e incluso evaluar la salud general de una persona.

De modo que, el laboratorio clinico representa una entidad fundamental en el ambito de la
salud, siendo una instalacion destinada a la realizacion de diversos andlisis biologicos,
microbiologicos, quimicos, entre otros, con el objetivo primordial de obtener informacion
relevante para la prevencion, diagndstico y tratamiento de enfermedades o condiciones fisicas
adversas que puedan afectar al ser humano (Castillo, Fonseca, 2002).

Estas definiciones son importantes, toda vez que, subrayan, entre otros aspectos, la
trascendencia de los servicios ofrecidos por estos laboratorios en la atencion médica integral.

En consecuencia, es relevante comprender que el laboratorio clinico no es simplemente un
espacio fisico equipado con instrumentos y personal técnico; es, ademas, una entidad
multidisciplinaria donde diversos profesionales colaboran en la atencién directa a pacientes,
investigacion, evaluacion de muestras bioldgicas y estudio de problemas de salud, con el fin de
coadyuvar en la toma de decisiones médicas y el cuidado 6ptimo de los pacientes. En este sentido,
se erige como un componente esencial en la cadena de atencion médica.

Ahora bien, la calidad en el laboratorio clinico es un aspecto crucial que incide
directamente en la efectividad de los servicios de salud. Sin embargo, la implementacion de
sistemas de gestion de calidad enfrenta desafios significativos en este campo, especialmente
debido a las variaciones normativas y estandares adoptados por cada pais en el ambito de la salud,
lo que dificulta la homogeneizacion de criterios a nivel internacional en materia de gestion de
calidad en este ambito. Para abordar esta problematica de manera efectiva, es esencial considerar

las particularidades de los laboratorios clinicos, tomando en cuenta los aspectos comunes que
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permitan proyectar un esquema armonizado de calidad, capaz de abarcar la diversidad de estos
establecimientos en diferentes contextos.

Histoéricamente, los laboratorios de analisis clinicos han sido pioneros en la
implementacion de controles de calidad tanto internos como externos, adoptando metodologias
como las graficas de control de Levey y Jennings, introducidas en la década de 1950, asi como las
reglas de control de calidad de Westgard, desarrolladas en 1981 (ISO/CD 15189: "Quality
Management in the Medical Laboratory", International Organization for Standardization, ISO/TC
212/ WG). Estos métodos han sido fundamentales para avanzar en la materia y para garantizar la
fiabilidad y precision de los resultados emitidos por los laboratorios clinicos.

En el panorama actual, la gestion de calidad en el laboratorio clinico ha evolucionado,
adoptandose metodologias mas modernas como Six Sigma, que estd empezando a implementarse
en algunos laboratorios en Estados Unidos de América. En el contexto latinoamericano,
incluyendo a Colombia, persisten desafios significativos en la gestion de calidad en los
laboratorios clinicos. La falta de enfoque integral y la diversidad de perspectivas pueden afectar la
coherencia y uniformidad en la calidad del servicio ofrecido, por tanto, es fundamental promover
una cultura de calidad que trascienda los limites individuales de cada laboratorio, fomentando la
colaboracion, el intercambio de mejores practicas y la adopcion de estandares internacionales
reconocidos (Etcheverrey, 2003).

Asi las cosas, la calidad en el laboratorio clinico es un aspecto de suma importancia que no
solo influye en la efectividad de los servicios de salud, sino que también impacta directamente en
la confianza y seguridad de los pacientes. En un pais como Colombia, donde la diversidad de
contextos y la variabilidad normativa pueden presentar desafios adicionales, es crucial establecer

un enfoque integral y armonizado para la gestion de calidad en estos establecimientos, solo a través
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de un enfoque riguroso y sistematico hacia la gestion de calidad, podemos garantizar que los
servicios de salud proporcionados por los laboratorios cumplan con los mas altos estandares,
contribuyendo asi a la mejora continua de la atencion médica y al bienestar de la poblacion.

En conclusion, el laboratorio clinico no solo es un espacio fisico para la realizacion de
analisis médicos, sino que representa un componente esencial en la atencion médica, cuya calidad
incide directamente en la efectividad de los servicios de salud. La implementacion de sistemas de
gestion de calidad adecuados, que tomen en cuenta las particularidades de estos establecimientos
y promuevan la homogeneizacion de criterios, es fundamental para garantizar la excelencia en la

atencion médica y el bienestar de los pacientes.

7.1.2  Gestion de calidad con enfoque al cliente

La gestion de calidad con enfoque al cliente es un sistema que busca mantener un nivel
deseado de calidad para maximizar la lealtad y satisfaccion del cliente. Uno de los enfoques
principales de este sistema es satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, generando
asi valor para ellos. Implica comprender profundamente a los clientes, medir su satisfaccion y
garantizar que toda la organizacion esté alineada con sus necesidades (Rojas. Niebles, Pacheco y
Hernandez, 2020; Mayo et al, 2015).

La gestion de calidad en cualquier organizacion, ya sea en el ambito de la industria, los
servicios o la atencion médica, no puede estar completa sin un enfoque centrado en el cliente. En
el contexto de los laboratorios clinicos, donde la precision y la confiabilidad de los resultados son
fundamentales para la toma de decisiones médicas y el bienestar del paciente, este enfoque

adquiere una importancia alin mayor.
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La gestion de calidad con enfoque al cliente implica una serie de medidas y practicas
disefiadas para asegurar que los servicios proporcionados por el laboratorio clinico satisfagan las
necesidades y expectativas de los pacientes, los médicos y otros actores involucrados en el proceso
de atencion médica. Este enfoque va mas alla de simplemente cumplir con estandares técnicos y
normativas regulatorias; se trata de establecer una relacion de confianza con el cliente y garantizar
su satisfaccion en todas las etapas del servicio.

En primer lugar, es crucial entender las necesidades y expectativas de los clientes. Esto
implica no solo tener en cuenta sus requisitos técnicos, como la precision y la rapidez en la entrega
de resultados, sino también considerar aspectos como la comodidad, la accesibilidad y la
comunicacion efectiva. Los laboratorios clinicos deben estar atentos a las preferencias individuales
de los pacientes y adaptar sus servicios en consecuencia.

Ademas, la gestion de calidad con enfoque al cliente requiere un compromiso con la mejora
continua (Silva et al, 2021). Esto implica recopilar retroalimentacién de los clientes de manera
regular, ya sea a través de encuestas de satisfaccion, comentarios directos o analisis de quejas y
reclamos. Esta informacion debe ser utilizada para identificar areas de oportunidad y tomar
medidas correctivas o preventivas para mejorar la experiencia del cliente.

La comunicacion efectiva también juega un papel crucial en la gestion de calidad con
enfoque al cliente (Rojas et al, 2020). Los laboratorios clinicos deben ser transparentes en cuanto
a los procedimientos y procesos, proporcionar informacion clara y comprensible sobre los
servicios ofrecidos y estar disponibles para responder preguntas y resolver inquietudes de los
clientes en todo momento.

Asimismo, la gestion de calidad con enfoque al cliente implica la capacitacion y el

desarrollo del personal (Rojas et al, 2020; Mayo et al, 2015). Es importante que todo el equipo del
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laboratorio clinico est¢ comprometido con la satisfaccion del cliente y tenga las habilidades y
conocimientos necesarios para proporcionar un servicio de alta calidad. Esto incluye tanto al
personal técnico encargado de realizar los analisis como al personal administrativo responsable de
la atencion al cliente.

En consecuencia, la gestion de calidad con enfoque al cliente es un aspecto fundamental en
la operacion de los laboratorios clinicos. Al centrarse en las necesidades y expectativas de los
clientes, promover la mejora continua, fomentar la comunicacion efectiva y capacitar al personal,
los laboratorios clinicos pueden garantizar la calidad y seguridad de sus servicios, contribuyendo

asi al bienestar de los pacientes y a la excelencia en la atencion médica.

7.1.3  Optimizacion de Procesos mediante Value Stream Mapping (VSM)

El Value Stream Mapping (VSM) que en espafiol se traduce como Mapeo del Flujo de
Valor, es una herramienta utilizada en el ambito de la gestion y mejora de procesos, especialmente
popularizada en el &mbito de la fabricacion y la industria, pero también aplicable a otros sectores
como servicios y desarrollo de software. Aunque tradicionalmente se ha aplicado en entornos de
manufactura, su potencial se extiende también a procesos administrativos, con resultados notables.

El VSM se enfoca en analizar el flujo de informacion y materiales necesarios para entregar
un producto o servicio al cliente. Inicialmente desarrollado en Toyota como el "mapa del flujo de
materiales e informacion", esta herramienta busca examinar el proceso en su totalidad,
identificando areas de desperdicio y actividades que no agregan valor (Khatib y Pachorkar, 2015).

Para asegurar el éxito en la implementacion del VSM en la gestion del flujo de valor, Keyte
y Locher (2017) destacan seis pasos cruciales: 1) Alinear la direccion estratégica de la empresa

con el flujo de valor: Es fundamental que la estrategia organizacional esté en consonancia con el
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analisis y mejora del flujo de valor. II) Comprender y respaldar la necesidad de mejora y gestion
del valor: Involucrar a las personas en el proceso de cambio y ajuste de practicas laborales es
esencial para aumentar el rendimiento. /1) Organizar los procesos de gestion para respaldar los
nuevos métodos de trabajo: La estructura organizativa debe adaptarse para facilitar los cambios en
los procesos de trabajo. [V) Establecer mediciones que impulsen la metodologia Lean: El
monitoreo y la eliminacion del desperdicio deben estar respaldados por métricas claras alineadas
con la estrategia de la empresa. VI) Implementar diserios de flujo de valor hacia un estado futuro:
La planificacion de mejoras debe conducir hacia un estado futuro deseado, con un flujo de valor
mas eficiente. VIII) Buscar continuamente metodologias de trabajo que mejoren el proceso: La
mejora continua es fundamental y esto incluye la busqueda constante de mejores practicas.

La aplicacion del VSM sigue una serie de pasos, segin lo descrito por Keyte y Locher

(2017), como se muestra en la ilustracion 3 a continuacion:

Ilustracion 3. Pasos implementacion del VSM en la gestion del flujo de valor
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Nota: El grafico representa los pasos detallados para la implementacion del Mapa de Flujo de

Valor (VSM, por sus siglas en inglés) en la gestion del flujo de valor dentro de la organizacion. Tomado
de The Complete Lean Enterprise (p.3) por Beau Keyte, Drew A. Locher, 2017. Productivity Press

Al analizar detalladamente este flujo, se pueden identificar oportunidades de mejora para

eliminar desperdicios, reducir tiempos de ciclo, optimizar recursos y mejorar la calidad del

producto o servicio final. Ademas, el VSM fomenta la comunicaciéon y colaboracion entre los

equipos involucrados en el proceso, lo que facilita la identificacion e implementacion de mejoras.

En resumen, el Value Stream Mapping es una herramienta poderosa para analizar y mejorar

procesos, permitiendo a las organizaciones identificar areas de oportunidad para aumentar la

eficiencia, reducir costos y satisfacer mejor las necesidades de los clientes. En resumen, el VSM

emerge como una herramienta poderosa no solo para la optimizacion de procesos ofreciendo una

estructura sistematica para identificar y eliminar desperdicios, y promoviendo la mejora continua

en la organizacion.

7.1.4 Optimizando la Experiencia del Cliente a través del Customer Journey Map

La optimizacion de la experiencia del cliente ha emergido como un objetivo primordial
para las organizaciones en el competitivo panorama empresarial actual. En un mundo donde la
diferenciacion basada unicamente en productos o servicios ya no es suficiente, las empresas
reconocen cada vez mas la importancia de proporcionar experiencias excepcionales que generen
lealtad y satisfaccion en sus clientes.

La experiencia del cliente abarca todos los puntos de contacto que un cliente tiene con una
organizacion desde la primera interaccion hasta la postventa, y se ha convertido en un factor

determinante en la percepcion de la marca y la toma de decisiones de compra. La capacidad de
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entender, medir y mejorar continuamente esta experiencia se ha vuelto crucial para el éxito a largo
plazo de las organizaciones en todos los sectores.

De esta manera, la optimizacion de la experiencia del cliente ha emergido como un
imperativo estratégico para las organizaciones en la era contemporanea de los negocios. En un
panorama donde la competencia ya no se limita a los productos o servicios ofrecidos, sino que se
extiende a la calidad de la interaccion con el cliente, el concepto de Customer Journey Map ha
cobrado una relevancia sin precedentes. En aras de comprender y modelar esta experiencia, emerge
un artefacto conceptual conocido como el Customer Journey Map, concebido para desentraiar la
interaccion y la experiencia del cliente con los distintos pasos inherentes a un servicio (Bernard &
Andritsos, 2017). Ahora, muy a pesar de su amplia adopcion por parte de las empresas a nivel
global, la literatura consultada refleja un consenso entre los autores en cuanto a la falta de
uniformidad y estdndares en la representacion de los Customer Journey Map, Bernard y Andritsos
(2017) sostienen que existen multiples metodologias para su creacion, lo que conlleva a una falta
de coherencia y compatibilidad entre ellos. Del mismo modo, Halvorsrud, Haugstveit y Pultier
(2016) sefialan que la ausencia de un enfoque comun o un lenguaje formal plantea un desafio para
la coherencia de estas representaciones. Ademads, autores como Heuchert (2019) argumentan por
su parte que, la carencia de un método establecido para modelar estos mapas, deriva en una falta
de orientacion metodologica adecuada

Bernard y Andritsos (2017) destacan en su revision de la literatura la identificacion de 11
componentes relevantes al discutir sobre los Customer Journey Map, los cuales incluyen elementos
como I) Cliente: los stakeholders que experimenta el servicio, 1) Journey. camino tipico seguido
por el cliente, IIl) Mapeo: hacer seguimiento de las experiencias del cliente cuando este se

relaciona con el servicio, IV) Meta: el fin después de terminar el journey, V) Touchpoint:
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interaccion entre los clientes y los productos o servicios de la empresa, VI) Linea del tiempo:
describe la duracion del journey desde el primer touchpoint hasta el ultimo, VII) Canal: método
escogido por el cliente para interactuar con el touchpoint, VIII) Etapa: engloba varios touchpoints,
IX) Experiencia: la retroalimentacion y emociones del cliente durante su interaccion con cada
producto o servicio, X) Lente: capa adicional para representar un dominio especifico, XI)
Multimedia: usan contenidos multimedia para documentar acciones del cliente en el proceso.
Estos elementos son recurrentes en el disefio de esta metodologia independientemente de la
estructura utilizada, y, por ende, deben ser considerados durante el metamodelaje.

Dado que no existe un estandar establecido para el Customer

Journey Map, la mayoria de los autores que abordan el tema se enfocan en disefiar
metodologias 0 marcos de trabajo que orienten su construccion, aunque no resulta obligatorio
adherirse a una metodologia especifica, dado que el objetivo principal no reside en la creacion
directa de los recorridos del cliente, sino en su posterior alineacidon, se presentan diversas
propuestas que pueden fundamentar el desarrollo del lenguaje de alineacion.

Entre estas propuestas, destacan las presentadas por_Halvorsrud et al. (2016) y Heuchert
(2019). El primero propone un conjunto de herramientas en formato visual destinadas a representar
los mapas de recorrido del cliente, mientras que el segundo presenta un marco de trabajo que
abarca desde la fase de modelizacion hasta las etapas previas y posteriores. En este contexto, surge
lanecesidad de explorar y analizar en profundidad las distintas propuestas metodoldgicas y marcos
de trabajo que ofrecen enfoques significativos para la construccion y alineacion efectiva de los
Customer Journey Maps con los objetivos y procesos organizacionales

Desde los aportes de Halvorsrud et al. (2016) se enfatiza la importancia de visualizar el

recorrido del cliente desde su primera interaccion hasta la conversion y mas alld, proponen un
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enfoque holistico que considera todos los puntos de contacto entre el cliente y la empresa. Su
enfoque se basa en entender las emociones y necesidades del cliente en cada etapa del viaje.
Destacan la relevancia de identificar los momentos criticos en los que se toman decisiones clave o
se experimentan emociones intensas.

Por su parte, Heuchert (2019) aboga por un enfoque integral y centrado en el cliente,
propone mapear los touchpoints (puntos de contacto) especificos en el recorrido del cliente. Su
enfoque se basa en analizar las interacciones en cada punto de contacto y busca identificar
oportunidades de mejora y la optimizacion en la experiencia del cliente.

Ambas propuestas tanto la de Halvorsrud et al. (2016) y la Heuchert (2019) ofrecen
enfoques significativos que pueden considerarse como valiosas contribuciones para la confeccion
del lenguaje de alineacion. En el contexto mencionado, la "alineacién" se refiere a la accion de
armonizar o integrar los Customer Journey Maps (mapas de recorrido del cliente) con otros
aspectos o componentes de la organizacidn, que este caso es un laboratorio clinico, componentes
como por ejemplo el modelo de gestion.

La idea es asegurarse de que los Customer Journey Maps estén en consonancia con los
objetivos y procesos de la organizacion, en este caso del laboratorio clinico, de manera que puedan
utilizarse de manera efectiva para mejorar la experiencia del cliente y optimizar los servicios
ofrecidos. La alineacion implica garantizar que los diferentes elementos y etapas de los mapas de
recorrido del cliente se ajusten adecuadamente a los marcos de trabajo o modelos establecidos
dentro del laboratorio clinico, lo que permite una integracion fluida y coherente de estas
herramientas en la practica empresarial.

En conclusion, el Customer Journey Map emerge como un instrumento crucial en la era

contemporanea de negocios, donde la experiencia del cliente prevalece como un diferenciador



108

clave. Aunque su adopcion es amplia, la falta de uniformidad en su representacion plantea desafios
significativos. Diversas metodologias, como las propuestas por Halvorsrud et al. (2016) y Heuchert
(2019), ofrecen enfoques valiosos para su construccion, sin embargo, la verdadera eficacia radica
en la alineacion de estos mapas con los objetivos y procesos de la organizacion, Esta alineacion
asegura una integracion fluida y coherente, permitiendo que los Customer Journey Maps impulsen
efectivamente la mejora continua de la experiencia del cliente y la optimizacion de los servicios

ofrecidos.

7.2 Marco normativo y regulatorio.

Los laboratorios clinicos constituyen un componente crucial dentro del sistema de salud,
proporcionando servicios que apoyan la atencion integral en salud y contribuyen al diagnoéstico,
tratamiento y seguimiento de diversas enfermedades. En Colombia, la regulacién de estos
laboratorios se encuentra respaldada por un marco normativo sélido que busca garantizar la
calidad, seguridad y eficiencia en la prestacion de servicios de salud. Este marco normativo se
alinea con los principios fundamentales establecidos en la Constitucion Politica de Colombia de
1991, la Ley 100 de 1993 y diversos decretos y resoluciones emitidos por el Ministerio de la
Proteccion Social y otras entidades pertinentes.

La Constitucion Politica de Colombia de 1991 consagra de manera inequivoca los derechos
inalienables a la seguridad social y a la salud, fundamentando los pilares esenciales de eficiencia,
universalidad y solidaridad en la prestacion de servicios de salud. Este marco constitucional no
solo garantiza la proteccion de los ciudadanos en términos de atencion médica, sino que también

establece un firme compromiso con la equidad y la justicia social en el acceso a estos derechos
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fundamentales. Segun el articulo 48, la seguridad social es un servicio publico de caracter
obligatorio, mientras que el articulo 49 destaca que la atencion de la salud y el saneamiento
ambiental son servicios a cargo del Estado, con acceso garantizado para todas las personas.
Adicionalmente, el articulo 50 asegura el derecho a la atencion gratuita en instituciones de salud
para nifios menores de un afio.

Estos postulados constitucionales inspiraron la Ley 100 de 1993, que establece el Sistema
de Seguridad Social Integral, con el proposito de proporcionar cobertura integral de contingencias
que afecten la salud y la capacidad economica de los habitantes del pais. Esta ley define las
Entidades Promotoras de Salud (EPS) y las normativas para su autorizacidén, asi como la
obligatoriedad de implementar un sistema de garantia de calidad de la atencién de salud,
incluyendo la auditoria médica, como se especifica en el articulo 227.

En desarrollo de esta legislacion, se encuentra el Decreto 1011 del 3 de abril de 2006, que
establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencidon en Salud del Sistema
General de Seguridad Social en Salud (SOGCS), definiendo los requisitos para la auditoria de la
calidad de la atencion de salud, la responsabilidad en su ejercicio y las caracteristicas que debe
cumplir el SOGCS, incluyendo accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia y continuidad.
Ademas, la Resolucion Numero 1446 de 2006 del Ministerio de la Proteccion Social define el
Sistema de Informacion para la Calidad y adopta los indicadores de monitoreo del SOGCS,
estableciendo procedimientos para realizar seguimiento y evaluacion de la gestion de calidad en
la atencion de salud.

Asimismo, la Resolucion 1043 de 2006 del Ministerio de la Proteccion Social establece
condiciones para la habilitacion de los servicios de salud e implementa el componente de auditoria

para el mejoramiento de la calidad de la atencion (Republica de Colombia, 2006¢). De manera
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similar, la Circular 030 de 2006 proporciona instrucciones sobre indicadores de calidad para
evaluar y mejorar la atencion en salud, y la Resolucion 123 de 2012 modifica los estandares de
acreditacion para evaluar el nivel de calidad en la atencion de salud alcanzada por las IPS.

El Decreto 77 de 1997 de la Presidencia de la Republica de Colombia representa una de las
regulaciones mas significativas en el ambito de los laboratorios clinicos en Colombia. Esta
normativa establece los lineamientos fundamentales para garantizar la calidad y confiabilidad de
los servicios prestados por estos establecimientos de salud, asegurando la precision y exactitud de
los resultados emitidos y la proteccion de la salud y seguridad de los pacientes. El decreto define
al laboratorio clinico como el establecimiento donde se realizan andlisis de especimenes bioldgicos
de origen humano para apoyar el diagndstico, prevencion, tratamiento, seguimiento y control de
enfermedades, y resalta que deben operar bajo principios de calidad, oportunidad y racionalidad
logico-cientifica.

Ademas, el Decreto 77 de 1997 establece la clasificacion de los laboratorios clinicos en
bajo, mediano y alto grado de complejidad, de acuerdo con la infraestructura, el recurso humano,
administrativo y tecnoldgico, asi como el grado de especializacion de las pruebas, examenes y
procedimientos que realicen. Esta clasificacion refleja la diversidad de servicios que pueden
ofrecer, desde los mdas basicos hasta los altamente especializados, adaptandose asi a las
necesidades y demandas del sistema de salud.

Adicionalmente, la normativa regula la creacion y funcionamiento de la Red Nacional de
Laboratorios Clinicos, un sistema técnico-administrativo cuyo objetivo es la integracion funcional
de los laboratorios clinicos del sector publico y privado, independientemente de su grado de

complejidad y caracter, a través de la coordinacion de actividades técnicas y administrativas para
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el desarrollo de programas del sector salud. Esta integracion busca unificar esfuerzos y abordar
problemas de salud publica en sus areas de influencia.

Finalmente, el articulo 27 del Decreto 77 de 1997 resalta la importancia de la gestion de la
calidad en los laboratorios clinicos, estableciendo la obligacion de garantizar la calidad de sus
servicios mediante acciones y actividades técnicas, cientificas y administrativas que aseguren la
confiabilidad de los resultados emitidos. Esta medida busca asegurar que los pacientes reciban
resultados precisos y confiables, contribuyendo asi a la calidad y seguridad de la atencién médica.

En resumen, el Decreto 77 de 1997, junto con otras normativas complementarias, establece
los cimientos indispensables para garantizar la calidad y seguridad en los laboratorios clinicos de
Colombia. Estas regulaciones forman un entramado normativo robusto que abarca desde los
principios constitucionales hasta las disposiciones técnicas y administrativas especificas. Al
proporcionar directrices claras y exigentes, estas normas no solo aseguran la precision y fiabilidad
de los resultados emitidos, sino que también promueven la mejora continua en la atencion médica

y la proteccion de la salud de la poblacion.
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8 METODOLOGIA.

8.1 Fases o etapas del proyecto o plan de intervencion.

El proyecto de consultoria seguira un enfoque estructurado que consta de las siguientes fases:
v’ Diagnéstico: Comprender a fondo la situacion actual de la organizacion mediante
entrevistas, revision de documentos y analisis de procesos.
v’ Planificacién: Trabajar en colaboracion con el cliente para identificar objetivos
especificos, desarrollar un plan de accion y determinar los recursos necesarios.
v' Disefio de Intervencion: Poner en marcha el plan de accion disefiado, trabajando
estrechamente con el cliente para introducir cambios y desarrollar habilidades

necesarias.

En resumen, el proyecto de consultoria se desarrollara a través de un enfoque sistematico
que abarca las fases de diagndstico, planificacion y disefio de intervencion, implementacion,
monitoreo y evaluacion, y finalizacion y seguimiento. Cada etapa serd ejecutada con meticulosidad
y colaboracion con el cliente, con el objetivo de comprender completamente la situacion actual,
establecer objetivos claros, implementar cambios efectivos y asegurar una transicion exitosa hacia
la mejora continua. Este enfoque estructurado garantizara que el proyecto se desarrolle de manera

eficiente y efectiva, brindando resultados tangibles y sostenibles para la organizacion.
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9 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El diagnostico organizacional juega un papel fundamental en el &mbito de la consultoria
empresarial debido a su capacidad para identificar, analizar y comprender los diferentes aspectos
que influyen en el funcionamiento de una organizacion. Al proporcionar una vision integral de la
organizacion desde su estructura interna hasta su cultura organizacional, el diagnodstico permite
detectar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que afectan su desempefio y
competitividad. Esta evaluacion exhaustiva sirve como punto de partida para disefar estrategias y
soluciones personalizadas que aborden los desafios especificos de cada cliente, optimizando asi su
funcionamiento y facilitando su crecimiento y desarrollo sostenible en el mercado.

En el contexto de la consultoria empresarial, el enfoque hacia el diagnostico
organizacional se centra en la comprension profunda de la realidad empresarial de los laboratorios,
considerando especialmente la percepcion y experiencia del cliente. Esta metodologia se basa en
la recopilacion de datos objetivos y subjetivos, a través de técnicas cualitativas y cuantitativas, con
el fin de obtener una vision completa y precisa de la situacion actual de la organizacion.

La consulta directa, asi como la observacion de sus interacciones con la organizacion,
permite identificar la realidad del entorno, asi como importantes areas de mejora y oportunidades
de optimizacion que pueden pasar desapercibidas en un analisis puramente interno. Al integrar
esta perspectiva externa con el conocimiento interno del equipo consultor, se logra generar
recomendaciones y estrategias altamente relevantes y adaptadas a las necesidades especificas de
cada laboratorio, con el objetivo Ultimo de mejorar su rendimiento, satisfaccion del cliente y

posicion competitiva en el mercado.
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9.1 Analisis integral modelo de atencion actual: perspectivas para la mejora continua

El andlisis integral de los modelos de atencion constituye un paso fundamental en la
busqueda constante de la excelencia en el servicio al cliente. Con el objetivo claro de comprender
a fondo el estado actual de los modelos de atencion existentes y de proyectar un camino hacia la
mejora continua, este ejercicio se erige como un catalizador para la evolucion organizacional. En
este contexto, se plantea una metodologia que abarca desde la exploracion meticulosa de los
procesos operativos hasta la identificacion de patrones y tendencias reveladoras a través del
analisis de datos.

La primera etapa del diagnostico se centra en una profunda inmersion en los lineamientos
documentados del modelo de atencion actual, desentrafiando sus entresijos y comprendiendo cada
componente que influye en la experiencia del cliente. Esta fase proporciona el fundamento esencial
para el proceso de mejora, al identificar puntos de quiebre, areas de oportunidad y posibles puntos
de innovacion. Acto seguido, dentro de la segunda fase del diagnostico, se emplean herramientas
avanzadas de analisis de datos, como Power BI, para explorar en detalle los datos clave asociados
al rendimiento (KPIs) y desentrafiar insights ocultos que podrian escapar a una observacion
somera.

Una vez que se ha obtenido una vision clara del estado actual, se procede a la tercera fase
donde se aplican técnicas como el mapeo de flujos operativos (Value Stream Mapping) para
visualizar con precision los procesos de atencion al cliente. Este enfoque permite identificar de
manera precisa cuellos de botella, redundancias y areas de mejora potencial, allanando el camino

hacia una atencion mas eficiente y centrada en el cliente. Ademads, se incorpora el andlisis de la
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experiencia del cliente a través del Customer Journey Map, brindando una perspectiva holistica
que revela las interacciones clave y los momentos criticos en el viaje del cliente.

Este analisis integral forma parte de la fase de diagnéstico dentro del programa de
consultoria, donde se aborda especificamente el primer objetivo que se enfoca en realizar una
revision exhaustiva que permita una comprension profunda del estado actual de los modelos de
atencion existentes, a través de un proceso meticuloso de exploracion, transformacion y
examinacion de datos relacionados con los KPIs, buscando identificar tendencias y patrones
significativos que arrojen luz sobre las areas de mejora.

Este enfoque estratégico no solo se limita a la identificacion de problemas y desafios
actuales, sino que también busca revelar oportunidades latentes para la innovacién y el progreso.
Al analizar minuciosamente cada aspecto del modelo de atencion, desde los flujos operativos hasta
la experiencia del cliente, se establece una base solida para la formulacion de hipotesis que
respalden la propuesta del modelo de atencion deseado.

Finalmente, este analisis integral no solo se enfoca en el presente, sino que también
proyecta perspectivas para la mejora continua. Al comprender a fondo los modelos de atencion
existentes y al explorar nuevas fronteras de innovacion, se generan hipotesis sélidas que respaldan
la propuesta del modelo de atencion propicio para la organizacion. Este enfoque orientado hacia
el futuro garantiza que la organizacion esté lista para adaptarse y evolucionar en un entorno
empresarial en constante cambio, manteniendo siempre la excelencia con enfoque de servicio al

cliente como objetivo central.
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9.1.1 Primera Fase del Diagnostico: Analisis del modelo de atencion actual

El diagnéstico del modelo de atencion en las sedes de toma de muestras a nivel nacional
de Synlab es un paso fundamental en el desarrollo de cualquier estrategia de intervencion. En
primer lugar, este proceso proporciona una comprension exhaustiva del estado actual de las
operaciones en todas las sedes, lo que permite identificar areas de mejora y oportunidades de
optimizacion. Al analizar detenidamente el funcionamiento actual de cada sede, es posible detectar
posibles fallos en los procesos, ineficiencias en la logistica o deficiencias en la calidad del servicio,
que podrian estar afectando la satisfaccion del cliente y la eficacia general de la organizacion.

A continuacion, la siguiente tabla proporciona una vision general de cada etapa del proceso
de atencion y toma de muestras, incluyendo los tiempos promedio estimados para la recepcion y

la toma de muestra, basados en la informacion analizada del Modelo de atencidn actual Synlab:

Tabla 3: Modelo de Atencion Laboratorios SYNLAB Colombia

Modelo de Atencion Laboratorios SYNLAB

Etapa. (,le Proceso Detalles Tiempo Estimado Recurso
Atencion Humano

No se detalla

- Apertura de sede a . .
P tiempo estimado

Recepcion en

las 5:45 am. - L .
Orientacion sede 'y Explicacion de en el actual 1 aprendiz
orientacion al .. Manual de SENA
. procedimientos - .
usuario Entreea de turno Atencion
£ SYNLAB
- Revision de orden
Verificacion  médica - Validacion
de requisitos y de datos - 10-20 minutos
documentacion ~ Cumplimiento de
requisitos o
., d 2 auxiliares
Recepcion No se detalla

- Llamada para minimo

o tiempo estimado
autorizacion de

Manejo de . en el actual
. entidades
autorizaciones repacadas Manual de
prepag Y Atencion
aseguradoras

SYNLAB
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- Registro de datos

No se detalla

Ingreso al del paciente - . :
. . . tiempo estimado en
sistema de Asignacion de
informacion codigo y stickers ¢l Manual de
Atencion SYNLAB
de muestra
. - Identificacién del
Venopuncion . o
Toma de paciente - . 3 auxiliares
y toma de - 10-15 minutos .
Muestra Procedimiento de minimo
muestra
toma de muestra
- trifi 10
. Cen ritugacion, No se detalla
Preparacion de etiquetado y . : -
. : . tiempo estimado en 1 auxiliar
Alistamiento muestras para  embalaje de ..
envio muestras pard el actual Manual de  minimo
4 Atencién SYNLAB
envio
- Recoleccion No se detalla en
. No se detalla
Recolecciony  programada cada . : el actual
. tiempo estimado en
Transporte entrega de 10 minutos - Manual de
muestras Registro y entrega cl actual Manual de Atencion
Atencion SYNLAB
en sedes de proceso encion S SYNLAB
. No se detalla en
: - Impresion en el No se detalla
Diferentes . . . el actual
Entrega de . momento, kiosco tiempo estimado en
medios de Manual de
Resultados entrega de resultados, el actual Manual de Atencion
correo electronico  Atencion SYNLAB SYNLAB
- Tasa de
e accesibilidad, No se detalla No se detalla en
Analisis de . ) . : el actual
. quejas, reuniones tiempo estimado en
indicadores y ; e Manual de
comités operativas, analisis el actqal Manual de Atencion
de eventos Atencion SYNLAB SYNLAB
adversos
., - Evaluaciones de ~ No se detalla No se detalla en
Evaluacion de . : el actual
) personal, rondas de tiempo estimado en
., competencias . Manual de
Evaluacion y rondas seguridad y el actual Manual de Atencioén
confiabilidad Atencion SYNLAB SYNLAB
- Evaluaciéon

Evaluacion del
paciente
trazador

periddica de la
atencion del
paciente con
intervencion
inmediata para
mejoras

No se detalla
tiempo estimado en

el actual Manual de
Atencion SYNLAB

No se detalla en
el actual
Manual de
Atencion
SYNLAB
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(Continuacion tabla 4)

- Aplicacion de No se detalla en

lista de chequeo No se detalla el actual
Inspeccion de  para fortalecer tiempo estimado en Manual de
sede adherencia a el actual Manual de .
procesos y Atencion SYNLAB g%iilB
procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

Es fundamental realizar este diagndstico inicial para comprender completamente los
procesos existentes, identificar areas de mejora y definir objetivos claros para el cambio. Este
diagnostico inicial permitird a Synlab comprender mejor las necesidades y expectativas de los
usuarios, evaluar la eficacia de los protocolos y procedimientos actuales, y determinar donde se
pueden realizar ajustes para mejorar la experiencia del paciente y la eficiencia operativa.

Finamente, es importante el diagndstico inicial, toda vez que, facilita la identificacion de
las mejores practicas y la estandarizacion de los procesos en todas las sedes. Por ultimo, el
diagnostico sienta las bases para el disefio de una metodologia de intervencion solida y orientada
a resultados. Al comprender los desafios y las oportunidades especificas se pueden desarrollar
estrategias enfocadas que aborden las necesidades Uinicas de la organizacion, esto garantiza que
las intervenciones propuestas sean relevantes, efectivas y adaptadas a las circunstancias
individuales, lo que aumenta las posibilidades de éxito y mejora la capacidad de la organizacion
para alcanzar sus objetivos a largo plazo.

La estandarizacion de un modelo de gestion para un laboratorio clinico es de suma
importancia debido a los altos estandares de calidad y precision que demanda la atencion médica.

Al implementar un conjunto uniforme de procedimientos, protocolos y précticas operativas, se
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establece una base solida para garantizar la consistencia y fiabilidad en todos los aspectos del
proceso de atencion al paciente. Esto no solo mejora la eficiencia y la eficacia en la prestacion de
servicios, sino que también ayuda a minimizar errores, reducir riesgos para la seguridad del
paciente y cumplir con las normativas y regulaciones aplicables en el &mbito de la salud. Ademas,
la estandarizacion facilita la capacitacion del personal, la evaluacion de desempeio y la
identificacion de areas de mejora continua, lo que contribuye a mantener y mejorar constantemente
la calidad de la atencidon brindada. En resumen, un modelo de gestion estandarizado no solo
promueve la excelencia en el laboratorio clinico, sino que también respalda la confianza del
paciente y la integridad del sistema de atencion médica en su conjunto.

En el contexto del modelo de gestion actual “Manual de Atencion en Sede, Laboratoritos
y Toma de Muestras SYNLAB”, el analisis diagndstico del modelo actual revela una serie de
fortalezas, oportunidades de mejora y desafios. Este analisis se centra en evaluar la efectividad de
los protocolos, procedimientos y practicas implementadas en la sede para garantizar la calidad,
seguridad y eficiencia en la toma de muestras y entrega de resultados. Ademads, se examina la
capacidad de la organizacion para fomentar una cultura de mejora continua, aprendizaje
organizacional y trabajo en equipo.

Puntualmente, de acuerdo a la informacion analizada del actual Manual de Atencidén en
Sede Toma de Muestras SYNLAB, se pudo realizar un analisis diagnostico del modelo de gestion

actual, el cual, entre otros aspectos arrog6 los siguientes hallazgos:

9.1.1.1  Identificacion de las Fortalezas Modelo Actual Synlab:
La presencia de protocolos y procedimientos detallados para cada aspecto de la toma de

muestras y la entrega de resultados refleja un enfoque estructurado y orientado hacia la calidad.
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Ademas, se observa como fortaleza La utilizacion de indicadores de desempefio y la realizacion
de andlisis perioddicos de los mismos indican un compromiso con la mejora continua y la rendicion
de cuentas. De la misma manera, son fortalezas del modelo actual la realizacion de comités y
reuniones estratégicas proporciona un espacio para la colaboracion y la toma de decisiones
informadas, promoviendo una cultura de trabajo en equipo y participacion y el uso del protocolo
de Londres para el andlisis de eventos adversos muestra un enfoque proactivo hacia la seguridad
del paciente y el aprendizaje organizacional. Finalmente, dentro de las fortalezas se observan las
rondas de seguridad y confiabilidad son una practica efectiva para evaluar la adherencia a los
protocolos y promover una cultura de seguridad.

Ademas de las fortalezas mencionadas, el modelo actual de Synlab presenta otras
caracteristicas positivas. Una de ellas es la capacitacion y formacion continua del personal, lo que
garantiza que estén actualizados en las mejores practicas y procedimientos. Esta inversion en
desarrollo profesional contribuye a mantener altos estandares de calidad en la atencion al paciente.
Asimismo, la disponibilidad de tecnologia avanzada y sistemas de informacion eficientes facilita
la gestion de datos y la entrega oportuna de resultados. La atencion personalizada y la orientacion
adecuada al paciente también se destacan como fortalezas, ya que promueven una experiencia
positiva y empatica para quienes utilizan los servicios de Synlab. Ademas, la implementacion de
medidas de bioseguridad y control de calidad en todas las etapas del proceso garantiza la integridad
y precision de los resultados, lo que fortalece la confianza de los usuarios en los servicios ofrecidos
por la organizacion. En resumen, estas fortalezas combinadas contribuyen a la eficacia, seguridad

y satisfaccion del paciente dentro del modelo de atencion de Synlab.
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9.1.1.2  Identificacion de las Oportunidades de mejora Modelo Actual Synlab:

Del andlisis del actual modelo se observd que, aunque hay una variedad de indicadores
utilizados, podria ser beneficioso revisar periddicamente su relevancia y agregar o ajustar
indicadores segiin sea necesario para reflejar mejor las areas criticas de atencidon y mejorar la
eficacia de la toma de decisiones. Asimismo, se resalta dentro de las oportunidades de mejora, el
asegurar que los procesos de evaluacion de competencias sean mas frecuentes y personalizados,
lo que podria ayudar a identificar y abordar rapidamente las necesidades de capacitacion y
desarrollo del personal. Seguidamente, dentro de este topico, se observa que una posible area de
oportunidad seria, aumentar la frecuencia de las inspecciones de sede, lo que podria proporcionar
retroalimentacion mas oportuna y mejorar la identificaciéon de oportunidades de mejora en los
procesos y procedimientos.

Finalmente, dentro de las oportunidades de mejoramiento continuo se identificar que una
muy importante seria explorar formas de mejorar la comunicacion y el intercambio de informacion
entre los diferentes departamentos y niveles jerarquicos para garantizar una comprension comun
de los objetivos organizacionales y facilitar la implementacion efectiva de las estrategias de
mejora. En este punto, la implementacion de herramientas digitales podria facilitar la
comunicacion y la coordinacion entre los profesionales de la salud y los usuarios, lo que podria
mejorar la accesibilidad y la eficiencia de los servicios. Ademas, se podria considerar la
implementacion de programas de educacion y promocion de la salud dirigidos a la comunidad, lo
que contribuiria a la prevencion de enfermedades y la promocion de estilos de vida saludables. En
resumen, estas oportunidades adicionales de mejora podrian ayudar a fortalecer aun mas el modelo

de atencion de Synlab y mejorar la experiencia global del paciente.
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9.1.1.3  Identificacion de los Desafios Modelo Actual Synlab:

Dentro de los desafios observados se vislumbra: 1. Garantizar la consistencia y la
adherencia a los protocolos y procedimientos en todas las sedes y entre todo el personal puede ser
un desafio, especialmente en organizaciones grandes o con multiples ubicaciones. 2. La gestion
eficaz de eventos adversos y la implementacion de acciones correctivas pueden requerir un
compromiso significativo de recursos y tiempo, asi como una cultura organizacional que valore la
transparencia y el aprendizaje. 3. Mantener un enfoque equilibrado entre la mejora de la eficiencia
operativa y la seguridad del paciente puede ser un desafio, ya que a veces pueden surgir tensiones
entre estos objetivos.

Adicionalmente, la identificacion de los desafios en el modelo actual de atencion de Synlab
sugiere la necesidad de mejoras significativas para optimizar la eficiencia y la calidad del servicio
ofrecido. Uno de los principales desafios radica en la falta de establecimiento de tiempos
especificos para cada paso del proceso de atencion y toma de muestras. Esta carencia puede resultar
en tiempos de espera prolongados para los usuarios y una gestion ineficiente de los recursos
humanos y materiales. Establecer tiempos estimados para cada etapa, basados en el andlisis de la
demanda y los patrones de flujo de pacientes, podria mejorar la planificacion y asignacién de
recursos, reducir los tiempos de espera y aumentar la satisfaccion del usuario.

Ademéds, la implementacion de un sistema de monitoreo y evaluacion mas continuos
permitiria identificar areas de oportunidad y realizar ajustes en tiempo real para garantizar una
atencion Optima y eficiente. Ademas de los desafios identificados, se destaca la necesidad de
garantizar la consistencia y adherencia a los protocolos y procedimientos en todas las sedes y entre

todo el personal de Synlab. Esto es crucial para mantener estandares de calidad uniformes y
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asegurar la seguridad del paciente en cada punto de atencion. La gestion efectiva de eventos
adversos y la implementacion de acciones correctivas también representan un desafio importante.

Por otro lado, mantener un equilibrio entre mejorar la eficiencia operativa y preservar la
seguridad del paciente puede resultar complejo. Aunque ambas metas son prioritarias, a veces
pueden surgir tensiones entre ellas, lo que destaca la importancia de encontrar estrategias que
aborden eficazmente ambos aspectos sin comprometer ninguno. En este sentido, la
implementacion de tiempos especificos para cada etapa del proceso de atencién y toma de
muestras, junto con un sistema de monitoreo y evaluacion continuos, podria contribuir
significativamente a superar estos desafios y mejorar el modelo de atencion de Synlab.

En general, el modelo de gestion actual parece estar bien estructurado y orientado hacia la
calidad y la seguridad del paciente. Sin embargo, existen oportunidades de mejora identificadas
que podrian ayudar a fortalecer aun mas la eficacia y la eficiencia de las operaciones y la atencion
al paciente, lo cual es el centro de la presente intervencion.

En conclusion, el andlisis diagnostico del modelo de gestion actual del Manual de Atencion
en Sede Toma de Muestras (SYNLAB) destaca la dedicacion de la organizacion hacia la calidad
y seguridad del paciente a través de practicas estructuradas y procesos de evaluacion rigurosos. Si
bien se identifican areas de oportunidad para mejorar la eficacia y eficiencia operativa, el
compromiso con la mejora continua y la atencion centrada en el paciente proporciona una base
solida para el crecimiento y la excelencia futuros. Con un enfoque en la implementacion efectiva
de las recomendaciones identificadas y la colaboracion interdepartamental, SYNLAB est4 bien
posicionado para seguir siendo un lider en su campo y continuar brindando atencion de alta calidad

a sus pacientes.
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9.1.2 Segunda Fase del Diagnostico: Andalisis de Datos Synlab

El analisis de datos con Power BI resulta fundamental en el contexto actual debido a su
capacidad para proporcionar una vision clara y detallada del rendimiento organizacional. Dentro
de la Segunda Fase del Diagnostico se llevd a cabo un diagndstico inicial en el cual, mediante el
empleo del programa Power BI, se logro realizar un analisis de datos actuales de la organizacion.
Asi las cosas, con la mencionada plataforma de analisis de negocios de Microsoft, se analizaron
datos y métricas de datos actuales a nivel nacional de los laboratorios de Synlab Colombia S.A.S
relativos a Calificacion Nivel de Servicio (Tasa de Quejas), Calificacion Tiempo de Atencion y
respuesta (Inoportunidad en la Atencidn) entre otros. Este andlisis proporciond una comprension
detallada del estado actual de las operaciones en todas las sedes de la entidad.

El mencionado estudio de datos de la organizacion que se logré con Power BI permiti6 la
recopilacion, organizacion y visualizacion de datos de manera eficiente, lo que posibilité la
identificacion de tendencias, patrones y areas de mejora significativas en las operaciones de la
organizacion a nivel nacional. Este enfoque basado en datos no solo facilité la identificacion de
areas de oportunidad, sino que también sento6 las bases para una toma de decisiones informada y
estratégica en el desarrollo de intervenciones para optimizar el modelo actual de la entidad.

En consecuencia, con el objetivo de profundizar en la evaluacion de la eficiencia operativa
y la calidad del servicio ofrecido por Synlab Colombia S.A.S., se procedera a exponer los hallazgos
relativos a los tiempos de espera en la atencion en las sedes de laboratorios de la organizacion.
Este proximo analisis se centrara en identificar y comprender las dindmicas y variables que
influyen en los tiempos de espera, con el fin de proponer estrategias que contribuyan a mejorar la

experiencia del cliente y optimizar el desempefio operativo de la entidad.
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El andlisis de los tiempos de espera por atencion en las diferentes sedes de laboratorios
Synlab revela una variabilidad significativa en la eficiencia del servicio ofrecido. Al examinar los
datos, se observa que algunos centros tienen tiempos de espera considerablemente mas largos que
otros, tanto en recepcion, sala y toma de muestras.

En cuanto a la recepcion, la sede con el tiempo de espera mas prolongado es SALITRE,
con un promedio de 15.74 minutos, mientras que SYNLAB REFERENCIA EJE CAFETERO tiene
el tiempo mas corto con 0.00 minutos. Esta disparidad sugiere una diferencia notable en la rapidez
con la que se atiende a los pacientes en el momento de su llegada.

En el area de recepcion, la Sede Integral SYNLAB CALLE 94 se posiciona como la
segunda mas demorada, con un tiempo promedio de 33.39 minutos, seguida por SANTA
BARBARA ORIENTAL en el tercer lugar, con 3.40 minutos. En el cuarto y quinto lugar se
encuentran PRIMAVERA CALLE 80 y MORATO, con 12.02 y 9.95 minutos respectivamente.

En lo que respecta al tiempo de espera en sala, SYNLAB MONTERIA es la sede que
presenta el mayor tiempo promedio, alcanzando los 114.1 minutos, una cifra considerablemente
alta en comparacion con otras sedes. Por otro lado, SYNLAB REFERENCIA EJE CAFETERO
nuevamente registra el menor tiempo, con un promedio de 0.00 minutos.

Asimismo, en la sala de espera, SYNLAB CIUDAD DEL RIO TM ocupa el segundo lugar
con 7.37 minutos, seguido por SYNLAB SINCELEJO en el tercer lugar con 18.66 minutos.
SYNLAB MONTERREY MEDELLIN y SYNLAB COMEDAL MEDELLIN ocupan el cuarto y
quinto lugar, con tiempos de espera de 1.85 y 3.08 minutos respectivamente.

Por ultimo, en la toma de muestras, SYNLAB MONTERIA lidera nuevamente con el

tiempo de espera mas prolongado, con un promedio de 8.92 minutos, mientras que SYNLAB
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REFERENCIA EJE CAFETERO continua siendo la sede mas eficiente, con un tiempo promedio
de 0.00 minutos.

Seguidamente, también en la toma de muestras, LIMONAR se sitta en el segundo lugar
con 41.56 minutos, seguido en el tercer lugar por SYNLAB SEDE FLORIDA con tiempos de
espera de 77.10 y ocupan el cuarto y quinto lugar INS. NOR. SANTA MONICA y SYNLAB
MONTERIA con 56.50 minutos. y 114.1 minutos respectivamente.

Este analisis resalta la diversidad en los tiempos de espera entre las sedes de Synlab,
subrayando la importancia de abordar eficazmente las 4reas con tiempos de espera mas largos para
mejorar la experiencia del cliente y optimizar la eficiencia operativa en todas las areas de atencion.
De modo que se subraya la importancia de la gestion eficiente del tiempo en la atencion al cliente,
destacando la necesidad de mejorar los procesos en ciertas sedes para reducir los tiempos de espera
y garantizar una experiencia mas satisfactoria para los pacientes. Ademas, sugiere la posibilidad
de implementar mejores practicas observadas en las sedes mas eficientes en aquellas que presentan
tiempos de espera mas largos.

Adicionalmente, el andlisis exhaustivo realizado con Power BI ha brindado la oportunidad
de evaluar minuciosamente todas las sedes de laboratorios Synlab en funcion de la Calificacion
Nivel de Servicio (Tasa de Quejas) y su rentabilidad asociada. Esta metodologia permitié no solo
identificar las sedes con los tiempos de espera mas prolongados, sino también analizar como estas
métricas se relacionan con la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

Al contrastar los tiempos de espera con la Calificacion Nivel de Servicio-NPS, se pudo
observar mejor como la calidad percibida por los clientes se ve afectada por la velocidad y la
eficacia del servicio. Por otro lado, al considerar la rentabilidad, podemos evaluar el impacto

econdmico de los tiempos de espera prolongados y la posible correlacion entre la eficiencia
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operativa y los resultados financieros. Este enfoque integral nos proporciona una vision holistica
del desempefio de cada sede, permitiéndonos identificar dreas de mejora y oportunidades para
optimizar tanto la experiencia del cliente como la rentabilidad del negocio.

Al analizar los datos relacionados con SYNLAB MONTERIA, sede que registra uno de los
tiempos de espera mas prolongados, se evidencia que, si bien atiende a un elevado e importante de
pacientes (607111) y reporta una rentabilidad de $52.042.712 sus métricas asociadas a la
Calificacion Nivel de Servicio (NPS/Tasa de Quejas) no son favorables.

Del mismo modo, al examinar los datos vinculados a SYNLAB CALLE 94, otra sede que
evidencia tiempos de espera prolongados, se aprecia que, aunque brinda atencion a mas de 6000
pacientes y presenta una rentabilidad de $805.227 sus indicadores relacionados con la Calificacion
Nivel de Servicio (NPS/Tasa de Quejas) tampoco reflejan resultados favorables.

De la misma manera, continuando con el ejercicio con las sedes que tienen los tiempos de
espera mas altos. Al analizar los datos relacionados con SYNLAB SEDE FLORIDA, que registra
uno de los tiempos de espera mas prolongados en toma de muestras, se evidencia que, si bien
atiende a un elevado e importante de pacientes (33664) y reporta una rentabilidad de $1.220.665
sus métricas asociadas a la Calificacion Nivel de Servicio (NPS/Tasa de Quejas) tampoco son
favorables.

El mismo ejercicio de analisis se llevo a cabo con todas las sedes, en especial aquellas que
presentan tiempos de espera elevados. Este analisis detallado reveld que el tiempo de espera tiene
un impacto significativo en la calidad del servicio ofrecido por Synlab Colombia S.A.S. Este
hallazgo subraya la importancia critica de abordar los tiempos de espera prolongados para mejorar
la experiencia del cliente y optimizar la eficiencia operativa en todas las sedes de la organizacion.

La gestion eficiente del tiempo en la atencion al cliente es esencial para garantizar una experiencia
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satisfactoria para los pacientes y para mantener la competitividad en el mercado. Ademas, este
analisis destaca la necesidad de implementar estrategias para reducir los tiempos de espera y
mejorar la calidad del servicio en todas las areas de atencion de Synlab Colombia S.A.S.

Seguidamente, se analiza la Rentabilidad de las sedes versus su comportamiento en
Calificacion Nivel de Servicio (Tasa de Quejas). Este andlisis se aplicd a todas las sedes en el
conjunto de datos, y se destaca para el analisis algunos casos especificos. SYNLAB MONTERIA
reporta una rentabilidad de $52.042.712. Este valor indica que la sede genera ganancias después
de cubrir todos los costos asociados con la operacion. La rentabilidad aparentemente es solida, lo
que sugiere que la sede estd siendo eficiente en la gestion de sus recursos financieros y operativos
para generar ingresos. A pesar de la rentabilidad aparentemente sélida, las métricas asociadas a la
calificacion del nivel de servicio, como el Net Promoter Score (NPS) o la tasa de quejas, no son
favorables, esto indica que los pacientes no estan satisfechos con la atencidn recibida, lo que puede
deberse a diversos problemas como tiempos de espera prolongados, falta de personal, calidad de
las pruebas realizadas, entre otros.

Aunque SYNLAB MONTERIA parece estar generando ganancias, la insatisfaccion de los
pacientes puede tener consecuencias a largo plazo en términos de reputacion y fidelizacion de
clientes. Es posible que, a pesar de contar con un nimero limitado de empleados, la sede esté
sobrecargando a su personal o no esté optimizando adecuadamente sus procesos para satisfacer la
demanda de manera efectiva. En consecuencia, mejorar la calidad del servicio puede requerir una
revision de los procesos operativos, una mejor distribucion de recursos humanos, la
implementacion de sistemas de retroalimentacion para pacientes, entre otras acciones.

En consecuencia, resulta evidente que el modelo de atencidon actual presenta ciertos

aspectos que pueden ser optimizados para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio ofrecido.
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Se observa que en el actual modelo de atencién se ha establecido un numero de empleados minimo
por sede, lineamiento sin mas especificaciones y que no considera la realidad de las sedes, por
ejemplo, no considera el flujo mensual de pacientes, ni el volumen total de pacientes atendidos por
la sede. Un caso concreto es SYNLAB MONTERIA, que atiende a un total de 60,711 pacientes
en total, con un promedio mensual de 8,673 pacientes, a pesar de contar solamente con 18
empleados (head count). Como hemos mencionado, este caso muestra una rentabilidad moderada
en relacion con el nimero de pacientes atendidos, y una calificacion del servicio NPS (Quejas)
que es preocupantemente baja y constante en la insatisfaccion.

Asi entonces, aplicando el mismo ejercicio; Rentabilidad de la sede versus su
comportamiento en Calificacion Nivel de Servicio (Tasa de Quejas) se desataca de SYNLAB
CALLE 94 que también evidencia tiempos de espera prolongados, muestra que aunque brinda
atencion a mas de 6758 pacientes y presenta una rentabilidad de $805.227.924 sus indicadores
relacionados con la Calificacion Nivel de Servicio (NPS/Tasa de Quejas) tampoco reflejan
resultados favorables. En este andlisis SYNLAB CALLE 94 muestra el siguiente comportamiento:

Del anélisis se tiene que SYNLAB CALLE 94 logra una rentabilidad de 805.227, lo que
indica que la sede estd generando ganancias después de cubrir sus costos operativos. Aunque la
rentabilidad no es tan alta como en el caso de SYNLAB MONTERIA, sigue siendo positiva, lo
que sugiere una gestion financiera efectiva.

A pesar de tener una considerable cantidad de pacientes, SYNLAB CALLE 94 muestra
indicadores de calidad de servicio poco satisfactorios, como un Net Promoter Score (NPS) bajo y
una alta tasa de quejas, esto indica que los pacientes no estan contentos con la atencion recibida
en esta sede, lo que puede deberse a diversos problemas como largos tiempos de espera, falta de

atencion personalizada, problemas de comunicacion, entre otros.
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En general se observa que, SYNLAB CALLE 94 presenta un patron preocupante en su
comportamiento, aunque logra cierta rentabilidad, esta podria estar en riesgo debido a la
insatisfaccion de los pacientes. Por lo que, es crucial identificar las causas subyacentes de esta
insatisfaccion, que podrian incluir problemas como largos tiempos de espera, falta de personal,
errores en los resultados de las pruebas, entre otros aspectos.

En consecuencia, la situacion de SYNLAB CALLE 94 evidencia un dilema critico: la
discordancia entre la rentabilidad financiera y la satisfaccion del cliente. Aunque la empresa logra
generar ciertos ingresos, estos podrian estar en peligro si no se atienden las causas profundas de la
insatisfaccion de los pacientes. Problemas como largos tiempos de espera, falta de personal, errores
en los resultados de las pruebas y cualquier otra deficiencia en la experiencia del paciente deben
abordarse de manera urgente y efectiva. Si no se abordan de manera efectiva, estas cuestiones
pueden minar la reputacion de la sede, disminuir la lealtad del cliente y, en Giltima instancia, afectar
negativamente la rentabilidad a largo plazo. Por lo tanto, SYNLAB CALLE 94 se enfrenta a un
desafio critico que requiere una respuesta estratégica y proactiva. Es esencial que la empresa
adopte medidas decisivas para mejorar la calidad del servicio, atendiendo las preocupaciones de
los pacientes y fortaleciendo su posicién competitiva en el mercado. Solo asi podra garantizar no
solo la viabilidad financiera, sino también la satisfaccion continua de sus clientes en un entorno
cada vez mas exigente y competitivo.

En resumen, SYNLAB CALLE 94 enfrenta desafios significativos en términos de calidad
de servicio a pesar de lograr una rentabilidad importante. Es necesario abordar estas
preocupaciones para mantener la competitividad y la satisfaccion del cliente en el mercado.

De la misma manera, continuando con el analisis con las sedes que tienen los tiempos de

espera mas altos. Al analizar los datos relacionados con SYNLAB SEDE FLORIDA esta registra
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uno de los tiempos de espera mas prolongados en toma de muestras como ya se indicd. Asi
entonces, al aplicar el andlisis de la Rentabilidad de la sede versus su comportamiento en
Calificacion Nivel de Servicio (Tasa de Quejas). SYNLAB SEDE FLORIDA evidenci6 el
siguiente comportamiento:

El analisis desplegado evidencia que, SYNLAB SEDE FLORIDA reporta una rentabilidad
de $1.220.665. Esta cifra indica que la sede genera ganancias después de cubrir sus costos
operativos. A pesar de atender a un elevado niumero de pacientes (33664), la rentabilidad obtenida
es significativa, lo que sugiere una eficiente gestion de recursos y costos. Ahora, las métricas
asociadas a la calificacion del nivel de servicio, como el Net Promoter Score (NPS) o la tasa de
quejas, muestran resultados desfavorables para SYNLAB SEDE FLORIDA. Ninguno de los meses
analizados superd el 70% de aprobacion, lo que indica que la mayoria de los pacientes estan
insatisfechos con la atencion recibida. Aunque SYNLAB SEDE FLORIDA logra una rentabilidad
positiva, la insatisfaccion de los pacientes representa un desafio significativo. Es crucial identificar
las causas de esta insatisfaccion para implementar mejoras en la calidad del servicio.

Asi entonces, la rentabilidad de algunas sedes parece estar afectada en cierta medida por el
modelo de atencidn, aunque no parece ser el unico ni el factor principal en juego. El modelo de
atencion, segun lo descrito en los documentos examinados, establece de manera general los pasos
del proceso de atencion al paciente, desde su llegada hasta la entrega de resultados, aunque este
modelo estandarizado proporciona un flujo bésico, carece de detalles operativos especificos,
procedimientos detallados, tiempos exactos, asignacion de recursos o controles detallados.

El analisis detallado de los datos proporcionados por Synlab Colombia S.A.S. a través de
Power Bl revela una discrepancia significativa en la eficiencia y calidad del servicio ofrecido entre

las diferentes sedes de la organizacion. Este analisis resalta la importancia de mejorar el modelo
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de atencion actual, ya que evidencia diversas areas de oportunidad para optimizar tanto la
experiencia del cliente como la eficiencia operativa en todas las areas de atencion.

En primer lugar, se observa una variabilidad considerable en los tiempos de espera en las
diferentes sedes de Synlab. Algunas sedes muestran tiempos de espera considerablemente mas
largos que otras, lo que sugiere problemas en la gestion de la demanda y la asignacion de recursos.
Por ejemplo, SYNLAB MONTERIA presenta tiempos de espera prolongados en todas las 4reas
de atencion, a pesar de atender a un gran nimero de pacientes y generar ganancias. Sin embargo,
las métricas asociadas a la calificacion del nivel de servicio, como el Net Promoter Score (NPS) o
la tasa de quejas, reflejan una insatisfaccion constante por parte de los pacientes.

Esta discrepancia entre la rentabilidad financiera y la satisfaccion del cliente es un indicio
claro de que el modelo de atencidn actual necesita mejoras. Aunque algunas sedes puedan estar
generando ganancias, la insatisfaccion de los pacientes puede tener consecuencias negativas a
largo plazo en términos de reputacion y fidelizacion de clientes. Es crucial abordar las causas
subyacentes de esta insatisfaccion, que pueden incluir problemas como tiempos de espera
prolongados, falta de personal, errores en los resultados de las pruebas, entre otros aspectos.

Ademas, el andlisis revela que el modelo actual de atencion no considera adecuadamente
las necesidades y realidades especificas de cada sede. Por ejemplo, SYNLAB CALLE 94 muestra
tiempos de espera prolongados a pesar de atender a un gran nimero de pacientes. Esta situacion
sugiere que el modelo de asignacion de recursos y gestion de la demanda necesita ser revisado
para garantizar una distribucion equitativa y eficiente de los recursos en todas las sedes.

En consecuencia, resulta evidente que el modelo de atencidon actual presenta ciertos
aspectos que pueden ser optimizados para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio ofrecido.

Por ejemplo, en el actual modelo de atencion se ha establecido un intervalo de tiempo objetivo
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para la atencion en recepcion y la toma de muestras, situado entre 10 y 20 minutos, y entre 10 y
15 minutos respectivamente. No obstante, es relevante reconocer que estos tiempos minimos son
considerablemente elevados y, aunque no se alcancen en su totalidad, ain representan un estandar
poco ambicioso. En este contexto, se hace imperativo reevaluar y ajustar estos tiempos objetivos
para alinearlos mejor con las necesidades y expectativas del cliente, sin que ello suponga
menoscabar la calidad del servicio prestado. Ademas, es fundamental implementar estrategias de
mejora continua en los procesos de atencion, la gestion de recursos y la capacitacion del personal
para garantizar una experiencia 6ptima para los pacientes y maximizar la eficiencia operativa de
la organizacion.

Por lo tanto, mas alla del modelo de atencidn, otros factores como la dinamica del mercado
local, las estrategias de comercializacion y fijacion de precios, la eficiencia operativa y los niveles
de ocupacion pueden estar incidiendo en la rentabilidad. Un modelo estandarizado por si solo no
garantiza mejoras en los margenes si persisten otros obstaculos en términos de ingresos y costos.
En resumen, el modelo de atencion no constituye la tinica explicacion para la baja rentabilidad, se
requiere un andlisis mas exhaustivo de cada sede para comprender su situacidon particular e
identificar las variables que mas afectan su desempefio financiero. No obstante, si bien el modelo
estandarizado proporciona una base, son las estrategias de gestion operativa, comercial y/o
financiera en cada sede las que marcaran la diferencia en los resultados del negocio.

En conclusion, los hallazgos derivados del analisis de datos realizado con Power BI
evidencian la necesidad de mejorar el modelo de atencion actual de Synlab Colombia S.A.S. para
garantizar una experiencia satisfactoria para los pacientes y mantener la competitividad en el

mercado. Es esencial adoptar medidas estratégicas y proactivas para abordar las areas de
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oportunidad identificadas y mejorar tanto la eficiencia operativa como la calidad del servicio
ofrecido en todas las sedes de la organizacion.

Del analisis de los datos se obtuvo asimismo que existe una relacion multifactorial entre
los tiempos de espera en la atencion a los pacientes para la toma de muestras en las sedes de
SYNLAB, las calificaciones recibidas por parte de los pacientes y los factores financieros,
especificamente los relacionados con los Ingresos.

Hipotesis 1: Se hipotetiza que las sedes que experimentan tiempos de espera mas largos y
reciben calificaciones mas bajas por parte de los pacientes pueden experimentar impactos
negativos en sus resultados financieros, mientras que las sedes con tiempos de espera mas cortos
y mejores calificaciones pueden tener un desempefio financiero mas favorable.

El informe financiero revela que la métrica principal que refleja la rentabilidad o margen
de ganancias de cada sede es el % AOP (Porcentaje de Utilidad Operativa).

v' El célculo del AOP es el siguiente:
AOP = Ingresos - Costo de Ventas - Gastos Operativos
v" Y el % AOP se obtiene asi:

% AOP = AOP / Ingresos

Por lo tanto, el % AOP representa la utilidad operativa como porcentaje de los ingresos
totales, lo que refleja el margen operativo después de cubrir todos los gastos directos e indirectos
relacionados con la operacion de la sede.

Un % AOP mas elevado indica un margen operativo mas alto para esa sede, mientras que
un % mas bajo o negativo indica problemas de rentabilidad, donde los gastos estan superando los

ingresos e incluso generando pérdidas operativas. En resumen, el % AOP es el indicador
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financiero clave en este informe para evaluar la rentabilidad de las distintas sedes, permitiendo
identificar rapidamente aquellas con margenes positivos y aquellas con margenes negativos.

El AOP o margen operativo de una sede puede potencialmente aumentar al mejorar el
modelo de atencion, pero no se debe asumir que este sera el Unico o principal factor. Un mejor
modelo de atencion ayudaria a optimizar procesos, reducir tiempos de atencion y elimina
actividades sin valor agregado. Por ejemplo, con un proceso de admision mas agil se podrian
atender mas pacientes sin incrementar costos fijos. O con una mejor coordinacion entre areas se
evitarian reprocesos y duplicidad de tareas, sin embargo, incrementar el AOP dependeria también
de otros factores como el volumen de pacientes, la politica de precios y descuentos, la negociacion
con proveedores, y las estrategias de marketing para incrementar ventas.

Incluso con un excelente modelo de atencidn, una sede tendria dificultades para mejorar su
AORP si tiene bajo volumen por una localizacidén inadecuada, no ajusta precios de acuerdo a sus
costos, no promociona sus servicios para atraer pacientes, o tiene una alta dependencia de
examenes de baja rentabilidad (aspectos del mercado y no del modelo de atencion; esto refuerza
la hipotesis inicial). Un mejor modelo de atencidn es una condicion necesaria y contribuyente pero
no suficiente para aumentar el AOP, debe desplegarse una estrategia integral que incluya
iniciativas comerciales, de marketing, financieras y operativas acordes a la realidad de cada sede.

Hipotesis 2: Es esencial considerar la relacion entre el nimero de empleados en cada sede
y su impacto en los tiempos de espera. Es importante considerar la relacion entre el "head count"
(nimero de empleados) de cada sede y su impacto en la demora de la atencion, por ejemplo, hay
sedes que podrian tener un bajo nimero de empleados en comparacion con la cantidad de pacientes
que atienden, lo que podria contribuir a mayores tiempos de espera. Tal es el caso de la sede en

Monteria, que atiende a 60,711 pacientes y cuenta tinicamente con 18 empleados. Esta disparidad
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entre la demanda de atencion y el personal disponible puede llevar a una sobrecarga de trabajo
para los empleados, lo que resulta en una atencidon menos eficiente y tiempos de espera
prolongados para los pacientes.

Para abordar esta cuestion, es necesario realizar un analisis detallado para determinar la
cantidad optima de empleados requeridos para la atencion de los pacientes en cada sede. Este
analisis deberia tener en cuenta factores como el volumen de pacientes atendidos, la complejidad
de los servicios ofrecidos, los tiempos de espera objetivos y la capacidad de los empleados para
manejar la carga de trabajo de manera efectiva. Idealmente, se deberia establecer un equilibrio
entre la cantidad de empleados disponibles y la demanda de atencidon para garantizar una
experiencia Optima para los pacientes y un desempefio eficiente de los empleados.

En el caso especifico de la sede en Monteria, seria necesario evaluar cuantos empleados
adicionales se requieren para atender adecuadamente a los 60,711 pacientes. Este calculo deberia
basarse en estandares de la industria, la complejidad de los servicios proporcionados y otros
factores relevantes. Una vez determinada la cantidad Optima de empleados, se podrian
implementar estrategias como la contratacion adicional, la redistribucion de tareas o la mejora de
la eficiencia operativa para garantizar una atencion de calidad y tiempos de espera adecuados para
los pacientes. Toda vez que, segun el diagnostico inicial el nimero de empleados versus el nimero
de clientes atendidos puede afectar la calidad del servicio.

Asi las cosas, segun el analisis inicial, parece haber una relacion directa o causa evidente
entre el nimero de personas por sede (HC) y las deficiencias del modelo de atenciéon que impactan
el bajo margen operativo (AOP). No obstante, el hecho de que una sede tenga mayor o menor
numero de personas no implica necesariamente que su modelo de atencién sea mas o menos

eficiente, una sede con pocos empleados puede tener procesos optimizados que le permitan un alto
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AOP. Y una con mayor HC puede ser ineficiente y tener baja rentabilidad. Es probable que sedes
con mayor HC atiendan también un mayor volumen de pacientes, realicen mas pruebas y tengan
mayores ingresos. Pero si su modelo de atencion y ejecucion operativa es deficiente, podrian estar
gastando sus recursos de manera ineficiente, teniendo un bajo AOP a pesar de su tamaiio.

Asi que, en conclusion, el nimero de personas por sede es un indicador de tamaio, pero no
necesariamente de eficiencia. El problema radica mas en cémo se organizan, la calidad de los
procesos, la tecnologia y la gestion de recursos. Una sede con menos personas, pero procesos bien
disefiados puede tener mejor AOP que otra mas grande, pero con ejecucion deficiente. Se requeriria
un andlisis detallado de cada sede para identificar falencias especificas en su operacion y modelo
de atencion. La variable HC, no podemos afirmar que esté vinculada directamente con el problema
de la baja rentabilidad, si bien, su impacto, si influye en esta, no es mas que indirecto. Ello
reforzaria la hipotesis inicial.

En sintesis, el diagnostico inicial revela que, aunque el modelo de atencion juega un papel
importante en la rentabilidad de las sedes de SYNLAB, no es el unico factor determinante. El
analisis revela que otros aspectos como la dindmica del mercado local, las estrategias de
comercializacion, la eficiencia operativa y los niveles de ocupacion también influyen en los
margenes operativos.

Ahora, aunque el nimero de empleados por sede puede impactar en los tiempos de espera
y la calidad del servicio, no garantiza eficiencia por si solo. Es crucial examinar detalladamente
cada sede para comprender sus particularidades y determinar los factores que afectan su
desempefio financiero. En resumidas cuentas, la eficacia operativa, la calidad de los procesos y la
gestion de recursos son elementos clave para mejorar la rentabilidad, y el andlisis detallado de cada

sede es fundamental para identificar las dreas de mejora.
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En conclusion, el analisis exhaustivo de los datos realizado con Power BI ha permitido
identificar areas criticas de mejora en las operaciones de Synlab Colombia S.A.S., especialmente
en lo referente a los tiempos de espera en las diferentes sedes de laboratorios. La variabilidad
significativa observada en estos tiempos resalta la necesidad de implementar estrategias para
optimizar la experiencia del cliente y mejorar la eficiencia operativa en todas las areas de atencion.

Como se evidencia, el andlisis de datos con Power BI emerge como una herramienta
indispensable en la etapa diagnosticas, especialmente para empresas como Synlab Colombia
S.A.S., donde la comprension profunda del rendimiento organizacional es crucial para la toma de
decisiones estratégicas. En el caso especifico de esta organizacion, el analisis con Power BI ha
permitido recopilar, organizar y visualizar datos de manera eficiente, lo que ha posibilitado la
identificacion de discrepancias en los tiempos de espera entre las sedes y su impacto en la calidad
del servicio y la rentabilidad. Ademas, al contrastar los tiempos de espera con métricas como el
Net Promoter Score (NPS) y el % AOP, se puede comprender mejor la relacion entre la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y los resultados financieros. En resumen, el analisis con Power
BI no solo revela areas de mejora en la eficiencia operativa y la calidad del servicio, sino que
también proporciona informacion valiosa para optimizar la rentabilidad y la competitividad de la
empresa en el mercado actual.

En resumen, el analisis detallado de los datos con Power BI ha puesto de relieve la
importancia de potenciar el actual modelo de atencion en Synlab Colombia S.A.S. Este modelo no
solo establece el paso a paso de la atencion al cliente, incluyendo los tiempos de espera minimos,
sino que también sirve como guia para la eficiencia operativa y la calidad del servicio ofrecido. La
variabilidad observada en los tiempos de espera entre las sedes destaca la necesidad de optimizar

estos procesos para mejorar la experiencia del cliente y garantizar la rentabilidad de cada sede, por
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tanto, es imprescindible revisar y ajustar continuamente el modelo de atencion, junto con la
implementacion de estrategias de mejora operativa, para asegurar un desempefio organizacional

cada vez mas optimo en todas las areas de atencion.

9.1.3 Tercera Fase del Diagnostico: Anadlisis de los Flujos Operativos VSM

El analisis de los flujos operativos mediante Value Stream Mapping (VSM) es una
herramienta crucial para las organizaciones que buscan mejorar la eficiencia y la calidad de sus
procesos. Al visualizar de manera clara y detallada como fluyen las actividades a lo largo de un
proceso, el VSM permite identificar cuellos de botella, tiempos de espera innecesarios,
redundancias y otros tipos de desperdicio. Esta comprension profunda de los flujos operativos no
solo ayuda a optimizar la utilizacion de recursos y a reducir los costos, sino que también permite
una mejor coordinacion entre departamentos y una respuesta mas agil a las necesidades del cliente.
En ultima instancia, el andlisis de los flujos operativos mediante VSM es fundamental para
garantizar que las empresas puedan ofrecer productos y servicios de alta calidad.

Durante el proceso de analisis de los flujos operativos en Synlab mediante Value Stream
Mapping (VSM), se llevd a cabo una exhaustiva recopilacion de datos sobre los procesos
involucrados, esta recopilacion abarcé desde la recepcion inicial hasta la entrega final del servicio
o producto, incluyendo todos los movimientos de insumos, tiempos de espera y tiempos de
procesamiento, posteriormente, se utilizdo esta informacion para crear mapas detallados que
visualizara el flujo actual de actividades, identificando claramente las etapas del proceso y

sefialando puntos criticos donde se podia mejorar la eficiencia.
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Laboratorios Synlab Colombia S.A.S con sus 152 sedes a nivel nacional, requirié un
analisis exhaustivo de sus operaciones con el fin de mejorar la eficiencia y la calidad de su servicio.
Este analisis revelo que, a pesar de la diversidad de ubicaciones, las sedes comparten caracteristicas
operativas similares en sus modelos de atencion, dadas sus convergencias y diferencias se han
clasificado en cuatro tipos distintos: sede tipo 1, sede tipo 2, sede tipo 3 y sede tipo 4. Esta
clasificacion se fundamenta en como operan en la realidad, considerando aspectos como los
tiempos de espera, la recurrencia de compra (rentabilidad), la distribucion de recursos y otros
factores relevantes. Para comprender mejor y optimizar cada tipo de sede, se han llevado a cabo

cuatro flujos de andlisis utilizando la herramienta Value Stream Mapping (VSM), asi:
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Iustracion 4: Flujo VSM Sedes Tipo 1
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

El andlisis del flujo operativo mediante Value Stream Mapping (VSM) de las sedes
pertenecientes al tipo 1 revela una serie de datos comunes que inciden en la eficiencia y el
rendimiento del proceso. En primer lugar, se destaca que estas sedes operan con una promesa de
venta de 24 horas, lo que implica un horario de atencion importante (de lunes a sdbado), desde las
seis de la mafana hasta las cinco de la tarde de lunes a viernes, y los sabados desde las seis de la
mafiana hasta la una de la tarde, dado que se trata de un laboratorio clinico, es fundamental asegurar

una disponibilidad amplia del servicio durante semana para satisfacer las necesidades de todo tipo
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de clientes. En cuanto al flujo de clientes, se identifica que existe una recepcion activa durante
todos los dias de la semana, con un personal equivalente a siete FTE (equivalentes a tiempo
completo). Asimismo, se cuenta con un area de toma de muestras que dispone de cuatro FTE como
minimo. Sin embargo, no se reporta informacién puntual sobre la gestion de aislamientos o
logistica.

Un aspecto critico que afecta la experiencia del cliente es el tiempo de espera evidenciado
en diferentes etapas del proceso. Se observa que en recepcion, los clientes esperan en promedio de
todas las sedes que pertenecen a este grupo unos 31 minutos, mientras que en la toma de muestras
el tiempo supera los siete minutos adicionales. Ademas, desde el proceso desde la toma de
muestras hasta el alistamiento se observa un tiempo de espera considerable, llegando hasta una
hora y 35 minutos. Posteriormente, desde el alistamiento hasta la logistica, se reportan tiempos de
espera de hasta 35 minutos. En cuanto a los incidentes, se registra un tiempo significativo dedicado
a laresolucion de problemas, con un reporte de dos horas, 23 minutos y 36 segundos en la categoria
de "No valor". El tiempo total del proceso se estima en cinco horas y 23 minutos, lo que sugiere
una duracion considerable para completar el ciclo de atencion al cliente.

Finalmente, se destaca una oportunidad de mejora importante en el tiempo de atencion
reportado. Estas cifras evidencian un area de oportunidad para optimizar la eficiencia en reducir
los tiempos de espera, lo que podria traducirse en una mejora significativa en la satisfaccion del
cliente y la eficacia operativa de las sedes tipo 1 del laboratorio clinico, se sugiere la
estandarizacion del paso a paso del modelo de atencion lo que es de suma importancia debido a
los altos estandares de calidad y precision que demanda la atencion médica. Al implementar un
conjunto uniforme de protocolos, procedimientos, y practicas operativas, se establece una base

solida para garantizar la consistencia y fiabilidad en todos los aspectos del proceso de atencion al
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paciente. Esto no solo mejora la eficiencia y la eficacia en la prestacion de servicios, sino que
también ayuda a minimizar errores, reducir riesgos para la seguridad del paciente y cumplir con
las normativas y regulaciones aplicables en el ambito de la salud. Ademas, la estandarizacion
facilita la capacitacion del personal, la evaluacion de desempefio y la identificacion de areas de
mejora continua, lo que contribuye a mantener y mejorar constantemente la calidad de la atencion.

Seguido, el andlisis del flujo operativo mediante Value Stream Mapping (VSM) de las
sedes pertenecientes al tipo 2, el cual presente el siguiente comportamiento:

Hustracion 5: Flujo VSM Sedes Tipo 2
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El andlisis del flujo operativo mediante Value Stream Mapping (VSM) de las sedes
pertenecientes al tipo 2 evidencia una serie de datos relevantes para comprender la dindmica y
eficiencia del proceso. Estas sedes operan con una promesa de venta de 24 horas, asegurando
disponibilidad para los clientes de lunes a domingo, es decir durante toda la semana. El horario de
atencion se extiende desde las seis de la mafiana hasta las cinco de la tarde de lunes a viernes, los
sabados desde las siete de la mafiana hasta la una de la tarde, y los domingos desde las siete de la
mafiana hasta el mediodia.

En lo que respecta a la asignacion de personal, se observa que en la recepcion se dispone
de un minimo de seis FTE (equivalentes a tiempo completo), mientras que en la toma de muestras
se cuenta con un minimo de tres FTE. Esta distribucion de recursos humanos refleja la importancia
otorgada a estas areas en el proceso de atencion al cliente.

Uno de los aspectos criticos identificados es el tiempo de espera experimentado por los
clientes en diferentes etapas del proceso. Se registra un promedio minimo de espera de 23 minutos
y 24 segundos en la recepcion, mientras que en la toma de muestras una demora de 12 minutos y
56 segundos aproximadamente, posteriormente,_desde la toma de muestras hasta el alistamiento,
se estima un tiempo de espera de hasta una hora y media. Luego desde el alistamiento hasta la
logistica presenta el mayor tiempo de espera, llegando hasta tres horas, lo que contribuye
significativamente al tiempo total de retrasos, estimado en seis horas en total.

Finalmente, se identifica una oportunidad de mejora en el tiempo de atencion. Estas cifras
sugieren la posibilidad de optimizar los procesos internos para reducir los tiempos de espera y
mejorar la eficiencia en la atencion al cliente. La implementacion de medidas para abordar estas
areas de oportunidad podria resultar en una experiencia mas satisfactoria para los clientes y una

mayor eficacia operativa en las sedes tipo 2 del laboratorio clinico.
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Continuando el analisis del flujo operativo mediante Value Stream Mapping (VSM), se
procede al ejercicio respecto de las sedes pertenecientes al tipo 3, el cual presente el siguiente

comportamiento:

Iustracion 6: Flujo VSM Sedes Tipo 3
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

El andlisis del flujo operativo mediante Value Stream Mapping (VSM) de las sedes

pertenecientes al tipo 3 ofrece una vision detallada de los procesos y tiempos involucrados en la
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atencion al cliente. Estas sedes se comprometen con una promesa de valor de 24 horas con respecto
al servicio de cliente asegurando asi disponibilidad continua para los clientes. El horario de
atencion al publico abarca de lunes a sabado, con horarios especificos los lunes desde las seis de
la mafana hasta las cuatro de la tarde, y los sdbados desde las seis de la mafiana hasta el mediodia.
En cuanto a la produccion, estas sedes operan los siete dias de la semana, las 24 horas del dia.

En términos de recursos humanos, se destaca que la recepcion cuenta con un minimo de 13
FTE (equivalentes a tiempo completo), mientras que la toma de muestras dispone de un minimo
de 12 FTE. El analisis de los tiempos de espera revela que, en promedio, los clientes esperan
alrededor de 12 minutos en la recepcion, aproximadamente siete minutos en la toma de muestras,
alrededor de una hora y media en el alistamiento, y hasta 220 minutos en la logistica.

Estos tiempos de espera pueden impactar significativamente la percepcion del cliente y la
eficiencia general del proceso. En cuanto a los incidentes y tiempos de no valor agregado, se
registra un tiempo de dos horas, 26 minutos y 42 segundos en la categoria de incidental, y cinco
horas, 34 minutos y 38 segundos en la categoria de "Novalor". El tiempo total reportado para el
proceso es de ocho horas, cero minutos y 26 segundos. Se identifica una oportunidad de mejora en
la atencidn, con un potencial de reduccion de hasta 31 minutos en los tiempos totales de atencion.

Ahora, el andlisis del flujo operativo mediante Value Stream Mapping (VSM) de las sedes

pertenecientes al tipo 4, presento el siguiente comportamiento:
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Iustracion 7: Flujo VSM Sedes Tipo 4
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El andlisis del flujo operativo mediante Value Stream Mapping (VSM) de las sedes
pertenecientes al tipo 4 proporciona una vision detallada de los procesos y tiempos involucrados
en la atencion al cliente. Estas sedes se comprometen con una promesa de venta de 24 horas,
garantizando disponibilidad continua para los clientes. El horario de atencion se extiende de lunes
a viernes desde las seis de la mafiana hasta las tres de la tarde, los sabados desde las seis de la
mafana hasta el mediodia, y los domingos desde las siete de la mafiana hasta las dos de la tarde,

mostrando el horario mas amplio. En términos de recursos humanos, se requiere un minimo de
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dos FTE (equivalentes a tiempo completo) tanto en recepcion como en la toma de muestras. Sin
embargo, no se proporciona informacion sobre el personal asignado al alistamiento y la logistica,
lo que podria influir en la eficiencia del proceso en estas etapas.

El analisis de los tiempos de espera revela que, en promedio, los clientes esperan poco,
alrededor de cuatro minutos y 52 segundos en la recepcion, mientras que en la toma de muestras
los tiempos de espera oscilan en aproximadamente tres minutos, posteriormente, desde el
alistamiento hasta la logistica, se estima un tiempo de espera de aproximadamente una hora y 40
minutos, y de una hora a una hora y 10 minutos respectivamente.

Por otro lado, en la categoria de "Novalor", se reporta un tiempo de dos horas, 49 minutos
y 47 segundos, lo que sefiala que se invierte una cantidad considerable de tiempo en actividades
que no aportan valor directo al cliente, como esperas innecesarias o procesos redundantes. El
tiempo total reportado para el proceso alcanza las cinco horas, 30 minutos y 25 segundos, lo que
representa una duracion considerable para completar el ciclo de atencion al cliente. Esta cifra
incluye tanto los tiempos de valor como los tiempos de no valor agregado. Se identifica una
oportunidad de mejora en la atencidn al cliente, con la reduccion de los tiempos totales de atencion.
Esta reduccion podria lograrse mediante la revision y optimizacion de los procesos internos,
centrandose en la eliminacion de actividades que no afladen valor y en la identificacion de areas
de mejora para agilizar el flujo operativo.

Seguidamente, se ejecutd un analisis comparativo de los flujos operativos de las sedes tipo
1,2, 3 y 4 con el objetivo de identificar tanto divergencias como convergencias. Este proceso que
se realizd utilizando la metodologia VSM permitié una evaluacion exhaustiva de los procesos

involucrados en la operatividad de cada sede, se estudid meticulosamente cualquier variacion en
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la ejecucion de las operaciones entre las distintas sedes, asi como areas donde los flujos convergian
en practicas comunes, evidenciandose el siguiente comportamiento asi:

Iustracion 8: Flujo VSM Sedes/alcance
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.
Asi entonces, se llevaron a cabo comparaciones exhaustivas entre los flujos operativos de
las sedes, destacando las disparidades clave entre ellos. Esto implicd una visualizacion detallada

de como se ejecutan las operaciones en cada ubicacion y qué variaciones existen entre ellas.
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Ademas, se identificaron los puntos de friccion en los flujos, con un enfoque especial en aquellos
que podrian impactar la experiencia del cliente. En este proceso, surgio la pregunta crucial sobre
qué aspectos deberian unificarse, lo que subraya la importancia de estandarizar procesos, practicas
o procedimientos de trabajo para mejorar la coherencia y eficiencia en todas las sedes.

El andlisis desplegado de los flujos operativos a través de la metodologia VSM representa
una herramienta esencial para las organizaciones comprometidas con la mejora continua de sus
procesos. Este enfoque permite una vision clara y detallada del flujo de actividades a lo largo de
un proceso, identificando de manera precisa los cuellos de botella, los tiempos de espera
innecesarios, las redundancias y otros tipos de desperdicio.

En el contexto especifico de Synlab, durante el proceso de analisis de los flujos operativos
utilizando la metodologia del Value Stream Mapping, se llevo a cabo una recopilacion exhaustiva
de datos que abarco todas las etapas del proceso, desde la recepcion inicial hasta la entrega final
del servicio o producto. Esta recopilacion de datos incluy6 la identificacion de movimientos de
insumos, tiempos de espera y tiempos de procesamiento, con el objetivo de obtener una
comprension completa y detallada de como fluyen las actividades en cada etapa del proceso, con
esta informacion se procedié a crear mapas detallados que visualizaban el flujo actual de
actividades, destacando claramente las etapas del proceso y sefialando puntos criticos donde se
identificaba la posibilidad de mejorar la eficiencia.

Este enfoque analitico permitié identificar diferencias significativas entre los flujos
operativos de las distintas sedes de Synlab, asi como puntos de friccion y areas de oportunidad
para la mejora, por ejemplo, se observaron tiempos de espera prolongados en algunas etapas del
proceso, lo que afectaba negativamente la experiencia del cliente y la eficiencia operativa.

Ademas, se identificaron areas donde la estandarizacioén de procesos podria conducir a una mayor
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consistencia y fiabilidad en la entrega de servicios, mejorando tanto la eficiencia operativa como
la calidad del servicio ofrecido.

El andlisis detallado de los diversos flujos operativos en este ejercicio revelo variaciones
significativas entre los distintos tipos de sedes de Synlab Colombia S.A.S. En el Flujo 1,
caracteristico de las Sedes Tipo 1, se destaca un horario de atencion amplio, de lunes a sabado,
con una recepcion activa todos los dias de la semana, sin embargo, se identifican tiempos de espera
considerables en diversas etapas del proceso, lo que influye en un tiempo total estimado de cinco
horas y 23 minutos. Este andlisis subraya la necesidad de estandarizar el modelo de atencion para
mejorar tanto la eficiencia como la experiencia del cliente.

Por otro lado, el Flujo 2, asociado a las Sedes Tipo 2, presenta un horario de atencion
extendido de lunes a domingo. Aunque se registran tiempos de espera significativos, con un total
de retrasos estimado en seis horas, se identifica una oportunidad de mejora en la optimizacion de
procesos internos para reducir estos tiempos y mejorar la eficiencia operativa.

En el Flujo 3, correspondiente a las Sedes Tipo 3, se evidencian tiempos de espera
considerables en todas las etapas del proceso, lo que resulta en un tiempo total de atencidon de ocho
horas y 26 minutos. Se identifica una oportunidad de mejora para reducir estos tiempos totales de
atencion, lo que sugiere la necesidad de una revision exhaustiva de la implementacion, ejecucion
y control de los procesos operativos.

Finalmente, el Flujo 4, caracteristico de las Sedes Tipo 4, presenta tiempos de espera
moderados en comparacion con otros tipos de sedes, con un tiempo total de atencion de cinco
horas, 30 minutos y 25 segundos. Se destaca la posibilidad de reducir hasta 11 minutos en los

tiempos totales de atencion, lo que implica una mejora significativa en la eficiencia operativa.



152

En cuanto a los puntos de friccion en los flujos, se observan tiempos de espera prolongados
en diversas etapas del proceso en todos los tipos de sedes, lo que afecta la experiencia del cliente
y la eficiencia operativa. Ademas, se identifican problemas de coordinacion y dificultades en la
gestion de incidentes y tiempos de no valor agregado.

Para abordar estos desafios, se plantea la necesidad de una unificacion de las practicas que
incluya la estandarizacion de los procesos de atencion para mejorar la consistencia y eficiencia en
todas las sedes. Esto implica la implementacion de un conjunto uniforme de protocolos,
procedimientos y practicas operativas, facilitando asi la capacitacion del personal y la
identificacion de areas de mejora continua.

En ultima instancia, se destaca el impacto significativo de los flujos mal disefiados, que
pueden afectar negativamente la experiencia del cliente y la eficacia operativa. La optimizacion
de los flujos representa una oportunidad clave para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio
ofrecido, lo que puede traducirse en una mayor satisfaccion del cliente y una mejora en la
rentabilidad del negocio.

En resumen, el analisis de los flujos operativos mediante la metodologia del Value Stream
Mapping representa una herramienta poderosa para identificar areas de mejora en los procesos
empresariales. En el caso de Synlab, este enfoque analitico permitié obtener una comprension
profunda de los flujos operativos en las distintas sedes, identificando oportunidades para optimizar

la eficiencia y mejorar la calidad del servicio ofrecido a los clientes.
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9.1.4 Cuarta Fase del Diagnostico: los Customer Journey Maps

En el marco del estudio titulado "CONSULTOR{A MODELO DE ATENCION
UNIFICADO PARA LAS SEDES DE TOMA DE MUESTRAS DEL GRUPO SYNLAB
COLOMBIA", la cuarta fase del diagndstico se enfoca en la elaboracion de los Customer Journey
Maps. Esta fase es crucial para comprender en detalle la experiencia de los pacientes desde su
primer contacto con el servicio hasta la obtencion de sus resultados. A través de esta herramienta,
se identifica cada punto de interaccion del paciente con el sistema, permitiendo detectar
oportunidades de mejora y optimizacion en el proceso de atencion.

Los Customer Journey Maps proporcionan una vision holistica de la trayectoria del
paciente, destacando no solo los aspectos operativos, sino también las emociones y percepciones
que influyen en su satisfaccion general. Este enfoque integral permite al Grupo SYNLAB
Colombia ajustar su modelo de atencion de manera mas precisa y efectiva, alineando sus servicios
con las expectativas y necesidades de sus usuarios. A continuacion, se presentan los mapas
detallados que ilustran las etapas clave del recorrido del paciente, junto con los hallazgos
relevantes obtenidos durante esta fase del diagnostico.

La implementacion de los Customer Journey Maps no solo facilita la identificacion de
puntos criticos y cuellos de botella en el proceso de atencion, sino que también ofrece una
perspectiva clara sobre como los pacientes perciben y valoran los distintos aspectos de su
experiencia. Al mapear cada interaccion y evaluar las respuestas emocionales asociadas, el Grupo
SYNLAB Colombia puede desarrollar estrategias especificas para mejorar la eficiencia operativa
y aumentar la satisfaccion del paciente. Este enfoque detallado y centrado en el usuario es
fundamental para disenar un modelo de atencion unificado que sea tanto efectivo como empatico,

asegurando que cada paciente reciba un servicio de alta calidad y personalizado.
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Tlustracion 9: CJM Laboratorios SYNLAB Colombia

Customer Journey Map

Experiencia Clientes Synlab Colombia S.A.S

organizacion a lolargo de su ciclo de compra o Interaccion
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

El anélisis del Customer Journey Map (CJM) de SYNLAB Laboratorios se estructura en
varias etapas criticas que el cliente atraviesa desde la orientacion inicial hasta la evaluacion final
del servicio. Cada etapa se ha examinado detenidamente para identificar las emociones del cliente,
los puntos criticos y las oportunidades de mejora que permitirdn optimizar la experiencia del
usuario y la eficiencia operativa de la organizacion.

En la etapa de orientacion, el cliente experimenta un proceso de recepcion en la sede que
comienza a las 5:45 a.m. y se centra en la explicacion de los procedimientos y la entrega de turnos.

Aunque no se detalla el tiempo estimado en el manual actual, esta fase es crucial, ya que forma la
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primera impresion que el cliente tiene de SYNLAB. La emocion predominante es la expectativa,
la cual puede transformarse en confusion si la orientacion no es clara. La presencia de un aprendiz
del SENA como recurso humano implica la necesidad de un entrenamiento adecuado para asegurar
una comunicacion efectiva. Las oportunidades de mejora incluyen la implementacion de un
sistema de sefializacion claray visible y el entrenamiento continuo de los aprendices en habilidades
comunicativas.

Frente a la Etapa de Recepcion, es valido puntualizar que la recepcion involucra la
verificacion de requisitos y documentacion, manejo de autorizaciones y el ingreso de datos al
sistema. El tiempo minimo estimado para esta etapa es de 10 a 20 minutos y esta a cargo de al
menos dos auxiliares. Durante esta fase, el cliente puede sentir ansiedad debido a los tramites
burocraticos, la cual se alivia al ser atendido. Los puntos criticos incluyen la eficiencia en la
recepcion y la exactitud en la verificacion de datos. Para mejorar esta etapa, se recomienda
automatizar el proceso de ingreso de informacion y optimizar la asignacion de personal durante
las horas pico para reducir los tiempos de espera.

Frente a la Etapa de Toma de Muestra, que dura en minimo de 10 a 15 minutos segtn los
lineamientos del modelo analizado, es aquella etapa en donde el cliente es identificado y se realiza
la venopuncion. Tres auxiliares minimos son responsables de esta etapa. Los clientes suelen
experimentar nerviosismo por la extraccion de sangre, pero se tranquilizan cuando el personal
demuestra competencia. La habilidad y el trato del personal son criticos, al igual que la higiene y
seguridad del proceso. Las oportunidades de mejora incluyen la capacitacion continua del personal
en técnicas de venopuncion y trato al paciente, asi como la implementacion de sistemas de

retroalimentacion inmediata.
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La Etapa de Alistamiento incluye, por su parte, la preparacion de las muestras para su envio,
que involucra centrifugacion, etiquetado y embalaje. Aunque no se detalla el tiempo en el manual
actual, esta fase es manejada por al menos un auxiliar. Los clientes suelen desconocer este proceso
y confian en la correcta manipulacion de sus muestras. Es crucial garantizar la exactitud y
velocidad en esta etapa. Mejoras potenciales incluyen el monitoreo y optimizacion del tiempo de
preparacion y el uso de tecnologia avanzada para el seguimiento de muestras.

La Etapa de Transporte de muestras, que se realiza cada 10 minutos, no tiene tiempos
detallados en el manual actual. Este proceso involucra la recoleccion y entrega de muestras en las
sedes de procesamiento. Los clientes esperan rapidez y seguridad en el traslado de sus muestras.
La puntualidad y seguridad en el transporte, asi como un registro preciso, son puntos criticos. Se
sugiere implementar un sistema de seguimiento en tiempo real y mejorar la coordinacion logistica
para optimizar esta fase.

La Etapa de Entrega de Resultados se efectua a través de diversos medios como impresion
en el momento, kioscos de resultados y correo electronico. Aunque el tiempo no se detalla en el
manual, esta etapa es crucial para el cliente, quien espera con ansiedad conocer sus resultados. La
accesibilidad y claridad en la comunicacion de los resultados son esenciales. Para mejorar, se
recomienda optimizar las plataformas digitales y asegurar la precision y claridad en la
comunicacion de los resultados.

Finalmente, la Etapa de Evaluacion del servicio incluye el andlisis de indicadores, comités
de evaluacion, y la inspeccion de sedes. No se especifica el tiempo en el manual, pero esta etapa
es fundamental para asegurar la calidad del servicio. Los clientes tienen una impresion general del
servicio recibido y expectativas de mejoras continuas. Puntos criticos incluyen la precision en la

evaluacion del desempeiio y la implementacion de mejoras basadas en estas evaluaciones. Mejoras



157

recomendadas incluyen realizar evaluaciones mas frecuentes y detalladas, y utilizar el feedback de

los clientes para ajustar y mejorar los servicios.

Tlustracion 10: CJM Necesidades del Cliente/Paciente

NECESIDADES DEL CLIENTE/PACIENTE

The customer journey

Identificar las necesidades del cliente para Laboratorios SYNLAB en el customer journey es esencial para ofrecer
experiencias personalizadas, aumentar la satisfaccion y fomentar la fidelidad. Esto permite a la organizacion ajustar
sus estrategias y mejorar la relacion con sus clientes, impulsando el crecimiento y la lealtad a la marca.
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El anélisis del Customer Journey Map (CJM) de SYNLAB Laboratorios revela un proceso

bien estructurado y orientado hacia la calidad y seguridad del paciente, que puede ser aun mas

optimizado para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa. A través de un examen

detallado de cada etapa del viaje del cliente, se identifican diversas emociones y puntos criticos

que influyen en la percepcion y satisfaccion del usuario.
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Durante la etapa de orientacion, los clientes llegan a la sede con una mezcla de expectativas
y nerviosismo. La apertura temprana de la sede y la explicacion de procedimientos son momentos
cruciales en los que los clientes buscan claridad y una bienvenida amigable. La falta de tiempos
estimados detallados puede generar incertidumbre, por lo que es esencial que los aprendices del
SENA estén bien capacitados para ofrecer informacion precisa y crear una primera impresion
positiva. Mejoras en la sefalizacion y orientacion pueden reducir la ansiedad inicial y establecer
una base de confianza.

En la etapa de recepcion, el cliente enfrenta procedimientos administrativos que incluyen
la verificacion de requisitos y el manejo de autorizaciones. Este proceso, que dura entre 10 y 20
minutos, puede ser estresante debido a la burocracia involucrada. Los clientes pueden sentir
ansiedad por posibles errores en la documentacion y retrasos. La automatizacion de procesos y una
mejor organizacion del personal durante las horas pico pueden disminuir los tiempos de espera y
mejorar la satisfaccion del cliente, aliviando la tension y brindando una experiencia mas fluida.

La etapa de toma de muestra es particularmente delicada, ya que implica la venopuncion,
un procedimiento que puede causar nerviosismo o miedo en muchos clientes. La identificacion
correcta y el profesionalismo de los auxiliares son cruciales para tranquilizar al paciente. Aqui, la
empatia y la competencia técnica del personal son fundamentales. La capacitacion continua en
habilidades interpersonales y técnicas puede transformar una experiencia potencialmente
desagradable en una mas tolerable y eficiente, incrementando la confianza del cliente en el
servicio.

Durante la etapa de alistamiento, los clientes no estan directamente involucrados, pero
confian en la precision y cuidado con que se manejan sus muestras. Aunque no se detalla el tiempo

en el manual, es vital para los clientes saber que sus muestras estan siendo tratadas con el maximo



159

cuidado. Mejorar la transparencia del proceso y asegurar que el personal esté bien capacitado en
técnicas de manipulacion y etiquetado puede reforzar esta confianza. Implementar sistemas de
seguimiento y control de calidad avanzados asegura la integridad y exactitud del proceso.

En la etapa de transporte, la seguridad y puntualidad en la recoleccion y entrega de muestras
son esenciales. Los clientes esperan que sus muestras lleguen rdpidamente y en buen estado al
laboratorio. La implementacion de sistemas de seguimiento en tiempo real y la optimizacion
logistica pueden asegurar que esta etapa se realice sin contratiempos, reforzando la confianza del
cliente en la capacidad operativa de SYNLAB.

La entrega de resultados es una de las etapas mas anticipadas por los clientes, quienes
pueden experimentar ansiedad y anticipacion. La rapidez y claridad en la entrega de resultados, ya
sea en persona, mediante kioscos o a través de correo electronico, son cruciales para satisfacer a
los clientes. Mejorar las plataformas digitales y asegurar la exactitud y claridad en la comunicaciéon
de resultados puede transformar la ansiedad en satisfaccion, proporcionando al cliente una
experiencia positiva y confiable.

Finalmente, en la etapa de evaluacion, la organizacion revisa indicadores y realiza comités
de evaluacion. Aunque el cliente no participa directamente en esta etapa, las mejoras resultantes
impactan significativamente su experiencia futura. Los clientes valoran cuando sus comentarios
son escuchados y se implementan cambios que reflejan sus necesidades y expectativas. Realizar
evaluaciones mas frecuentes y detalladas, basadas en el feedback de los clientes, puede fomentar
una relacion de confianza y compromiso con la mejora continua.

El CJM de SYNLAB Laboratorios, al destacar tanto las fortalezas como las areas de
mejora, proporciona una guia clara para optimizar cada punto de contacto con el cliente. Mejorar

la orientacion inicial puede reducir la incertidumbre y establecer una relacion de confianza desde
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el principio. La automatizacion y mejor organizacion en la recepcion pueden minimizar la ansiedad
y los tiempos de espera. La capacitacion del personal en la toma de muestras puede transformar
una experiencia potencialmente estresante en una mas llevadera y confiable.

La transparencia y precision en el alistamiento y transporte de muestras aseguran al cliente
que sus pruebas estan siendo manejadas con el maximo cuidado y eficiencia. La entrega rapida y
clara de resultados puede convertir la anticipacion en satisfaccion, mientras que una evaluacion
constante y receptiva de los servicios garantiza que las necesidades y expectativas del cliente se
mantengan en el centro de la atencidon organizacional.

En resumen, al abordar de manera proactiva las oportunidades de mejora identificadas en
el CJM, SYNLAB puede no solo mantener su compromiso con la excelencia en el servicio al
cliente, sino también adaptarse y evolucionar en un entorno empresarial en constante cambio. Esto
asegura una experiencia del cliente cada vez mas positiva y una operacion mas eficiente y efectiva,

fortaleciendo asi su posicion como lider en el campo de los servicios de laboratorio.

9.2 Analisis de Brechas: Identificacion de Oportunidades de Mejora en el Modelo de

Atencion Synlab Laboratorios.

El andlisis realizado en las cuatro fases del diagnostico de Synlab Laboratorios, reveld
diversas brechas y areas de mejora cruciales que afectan directamente la eficiencia y la calidad del
servicio ofrecido. Una de las brechas mas destacadas es la falta de integracion y coherencia en los
procesos de atencion al cliente, desde la recepcion inicial hasta la entrega de resultados. Esto ha

generado una experiencia fragmentada para los usuarios, que pueden experimentar demoras,
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inconsistencias en la informacion y dificultades en la comunicacién durante su interaccion con el
laboratorio.

Ademas, se detectaron tendencias preocupantes relacionadas con los tiempos de espera,
tanto en la recepcion como en la toma de muestras y la entrega de resultados. Estos tiempos
prolongados no solo afectan la satisfaccion del cliente, sino que también pueden tener un impacto
negativo en la eficiencia operativa y la capacidad del laboratorio para atender a un mayor volumen
de pacientes.

Otro patron relevante que emergid del analisis es la necesidad de mejorar la capacitacion y
el desarrollo del personal. Se identifico una falta de uniformidad en las habilidades y el
conocimiento del equipo, lo que puede contribuir a errores en la toma de muestras, la manipulacion
de datos y la comunicacion con los clientes. Esto resalta la importancia de invertir en programas
de formacion continua para garantizar que todo el personal esté adecuadamente preparado para
cumplir con los estandares de calidad y servicio esperados.

Otra brecha importante identificada fue la falta de personalizacion y enfoque centrado en
el cliente en el proceso de atencion. Aunque SYNLAB Laboratorios ofrece una gama de servicios,
muchos clientes expresaron sentirse como "numeros" en lugar de individuos con necesidades
unicas. Esto sugiere una falta de atencion personalizada y un enfoque estandar que no tiene en
cuenta las preocupaciones especificas de cada cliente. Esta falta de personalizacion puede afectar
negativamente la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio y su disposicion a volver en
el futuro. En conjunto, estas brechas resaltan la necesidad de adoptar un enfoque mas centrado en
el cliente y mejorar la comunicacion y transparencia en todas las etapas del proceso de atencion.

El nuevo modelo de atencion propuesto debe priorizar la personalizacion y un enfoque

centrado en el cliente en todas las etapas del proceso de atencion. Esta estrategia implica reconocer
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y responder a las necesidades unicas de cada cliente, considerando factores como sus preferencias,
historial médico y circunstancias individuales. Al adoptar este enfoque, SYNLAB Laboratorios
puede establecer una relacion mas sélida y confiable con sus clientes, brindandoles un sentido de
atencion personalizada y preocupacion genuina por su bienestar.

Esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también fortalece la reputacion de
la organizacién como un proveedor de servicios de salud que valora y respeta las necesidades
individuales de cada paciente. Ademas, al centrarse en la personalizacion, SYNLAB puede
diferenciarse de la competencia y destacarse como lider en la industria al ofrecer un servicio
altamente adaptado y orientado a las necesidades especificas de sus clientes.

Los resultados obtenidos a través de la aplicacion de la herramienta Customer Journey Map
fueron vitales para llegar a estas conclusiones. Al analizar detalladamente cada etapa del viaje del
cliente, SYNLAB Laboratorios pudo identificar las areas clave donde se requeria una mayor
personalizacion y enfoque centrado en el cliente. Estos mapas proporcionaron una vision holistica
de la experiencia del paciente, permitiendo a la organizacion comprender mejor sus necesidades,
expectativas y emociones en cada punto de interaccion con el servicio. Gracias a esta comprension
mas profunda, SYNLAB pudo disefiar un modelo de atencion que se alinea estrechamente con las
expectativas y preferencias de sus clientes, priorizando la atencion individualizada y la excelencia
en el servicio. Por lo tanto, los insights obtenidos a través de los Customer Journey Maps fueron
fundamentales para informar y respaldar la propuesta de un modelo de atencion mas personalizado
y centrado en el cliente.

Al considerar estas brechas y tendencias, se pueden formular varias hip6tesis que respalden
la propuesta del modelo de atencion deseado. Por ejemplo, una hipotesis podria ser que la mejora

en los tiempos de asignacion de citas y procesos automatizados podria reducir significativamente
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los tiempos de espera y mejorar la eficiencia en la recepcion y la toma de muestras. Otra hipotesis
podria ser que la inversion en capacitacion y desarrollo del personal, especialmente en habilidades
de comunicacion y técnicas, conducird a una mayor satisfaccion del cliente y a una mejora en la
precision y consistencia de los servicios prestados.

En ultimas, el andlisis diagnostico ha revelado brechas importantes en el modelo de
atencion actual, asi como tendencias y patrones que proporcionan informacion valiosa para
identificar oportunidades de mejora. Estas observaciones respaldan la formulacion de hipotesis
fundamentadas que guiaran el desarrollo e implementacion del modelo de atencion deseado.

En conclusion, los hallazgos obtenidos a través del andlisis revelan claras oportunidades de
mejora. Estas oportunidades, identificadas a lo largo de las diversas fases del diagndstico, destacan
la necesidad de implementar cambios significativos que permitan una mayor integracion,
eficiencia y personalizacion en el proceso de atencion al cliente. Al abordar estas areas de mejora
de manera estratégica y centrada en las necesidades del cliente, SYNLAB tiene el potencial de
fortalecer su posicion como lider en la industria de servicios de laboratorio, al tiempo que mejora

la experiencia general del cliente y optimiza sus operaciones internas.
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10 RESULTADOS DE LA SOLUCION

Al seguir el enfoque de investigacion previamente delineado y tras un exhaustivo
diagnostico empresarial, la aplicacion de instrumentos y su validacion, el equipo ha obtenido
resultados cruciales para la optimizacion de sus servicios. En este contexto, se presenta a
continuaciéon un detallado plan de accion que delineard los pasos y actividades especificas
necesarias para la implementacion de las recomendaciones derivadas de este analisis. Estas
acciones, enmarcadas en el desarrollo del Modelo de atencion y prestacion de servicios, han sido
cuidadosamente disefiadas para asegurar la alineacion con los objetivos institucionales y con la
version de la modelo compartida por SYNLAB con enfoque al cliente.

Este plan de accion recomienda una serie de actividades destinadas a concluir
satisfactoriamente el desarrollo del modelo de atencion y prestacion de servicios de SYNLAB, con
el compromiso de cumplir con los estandares y metas establecidos por la institucion. Es importante
destacar que estas actividades estan meticulosamente alineadas con la visidon y los lineamientos
estratégicos de los laboratorios Synlab Colombia S.A.S garantizando asi una implementacion
efectiva y coherente con su mision. Ademas, el equipo consultor ha elaborado un documento guia
que condensa la mayoria de las recomendaciones ofrecidas, brindando a la organizaciéon una
herramienta de referencia adaptable a sus necesidades especificas.

Este nuevo modelo de atencion y prestacion de servicios disefiado por el equipo consultor
de SYNLAB representa un hito significativo en la optimizacion de sus operaciones. Al unificar
criterios y abordar las brechas identificadas en el andlisis previo, se ha logrado configurar un
enfoque integral que coloca al servicio al cliente como méaxima prioridad. Este enfoque se traduce

en una mejora sustancial en la experiencia del cliente, como lo demuestran los resultados del
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Customer Journey Mapping (CJM). El modelo ha sido meticulosamente disefiado para abordar

cada punto de contacto con el cliente, desde la primera interaccion hasta la postventa, garantizando

asi una experiencia coherente y satisfactoria en todos los niveles de servicio ofrecidos por

SYNLAB. El mencionado plan de accion se destalla a continuacion, asi:

Tabla 4: Plan de Accion Modelo de Atencion Unificado

PLAN DE ACCION PARA MEJORAR Y CONSTRUIR UN MODELO DE ATENCION

UNIFICADO

Objetivo

Pasos

Descripcion

Mejora en

orientacion inicial

la

1. Capacitar al personal en
habilidades de comunicacion y
orientacion al cliente.

Capacitar al personal para garantizar
una orientacion clara y acogedora
desde el primer contacto del cliente
con el servicio.

2. Implementar un sistema de
sefalizacion clara y visible en
todas las sedes.

Instalar sefializacion clara y visible en
todas las areas de la sede para guiar a
los clientes de manera eficiente.

3. Establecer tiempos
estimados para cada etapa del
proceso inicial de atencion.

Definir tiempos estimados para cada
etapa del proceso inicial para
proporcionar claridad y gestionar las
expectativas de los clientes.

4. Identificar capacitaciones
para reforzar  habilidades
blandas 'y técnicas  del
personal.

Determinar qué capacitaciones son
necesarias  para  fortalecer las
habilidades del personal en 4areas
especificas  relacionadas con la
atencion al cliente y los procesos
internos.

Automatizacion
optimizacion
recepcion

de

y
la

1. Implementar sistemas de
automatizacion para agilizar
los procesos administrativos.

Introducir sistemas automatizados para
reducir la carga administrativa y
optimizar el flujo de trabajo en la
recepcion.

2. Reorganizar el personal
durante las horas pico para
reducir los tiempos de espera.

Reasignar el personal para gestionar
eficientemente los picos de demanda y
minimizar los tiempos de espera de los
clientes.

3. Realizar  seguimiento
continuo de la satisfaccion del
cliente durante la recepcion.

Implementar encuestas o sistemas de
retroalimentacion para evaluar la
satisfaccion del cliente y detectar areas
de mejora en la recepcion.
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Mejora en la toma de

muestra

1. Proporcionar capacitacion
continua al personal en
técnicas de venopuncidon y
atencion al cliente.

Ofrecer programas de capacitacion
regular para mejorar las habilidades
técnicas y de atencion al cliente del
personal encargado de la toma de
muestras.

2. Implementar sistemas de
retroalimentacion para evaluar
la satisfaccion del cliente
durante esta etapa.

Establecer mecanismos para recopilar
comentarios de los clientes durante la
toma de muestras y utilizarlos para
mejorar la experiencia del cliente.

3. Garantizar la higiene y
seguridad del proceso de
extraccion de muestras.

Reforzar los protocolos de higiene y
seguridad para tranquilizar a los
clientes y garantizar la integridad de
las muestras.

Aseguramiento de
calidad en
alistamiento

la
el

y

transporte de muestras

1. Implementar sistemas de
seguimiento en tiempo real
para monitorear el transporte
de muestras.

Utilizar tecnologia para rastrear las
muestras en tiempo real y garantizar su
transporte seguro y eficiente.

2. Capacitar al personal en
técnicas de manipulacion y
etiquetado de muestras.

Proporcionar capacitacion adecuada
para garantizar que el personal maneje
y etiquete correctamente las muestras,
evitando errores y garantizando la
trazabilidad.

3. Establecer protocolos de
control de calidad para
garantizar la integridad de las
muestras.

Desarrollar y aplicar procedimientos
estandarizados  para evaluar vy
mantener la calidad de las muestras
durante el proceso de alistamiento y
transporte.

Optimizacion de
entrega de resultados

la

1. Mejorar las plataformas
digitales para facilitar la
entrega rapida y clara de
resultados.

Actualizar y optimizar las plataformas
digitales para proporcionar a los
clientes acceso rapido y facil a sus
resultados de manera clara y
comprensible.

2. Garantizar la precision y
claridad en la comunicacion de
los resultados al cliente.

Establecer protocolos para garantizar
que los resultados se comuniquen de
manera precisa y comprensible,
minimizando la  posibilidad de
malentendidos o confusiones.

3. Implementar un sistema de
seguimiento de la satisfaccion
del cliente después de recibir
los resultados.

Establecer un sistema para recopilar
comentarios y evaluaciones de los
clientes sobre la entrega de resultados
y utilizar esta retroalimentacion para
mejorar continuamente el proceso.
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1. Realizar evaluaciones mas
periodicas del desempeio del

Programar evaluaciones regulares para
evaluar la calidad del servicio,
utilizando comentarios y sugerencias

servicio, basadas en el . .
. de los clientes como guia para
feedback del cliente. ) . . .
identificar areas de mejora.
. Crear comités especializados para
., . 2. Establecer comités de : P p
Evaluacion  continua ., . . revisar los resultados de las
.. evaluacion para identificar . . :
del servicio . . evaluaciones y disehar estrategias
areas de mejora y desarrollar . .
., especificas para abordar las areas
planes de accion. . . .
identificadas para mejorar.
Integrar los  hallazgos de las
3. Utilizar los resultados de las evaluaciones en la toma de decisiones
evaluaciones para ajustar y y ajustar el modelo de atencidon segun
mejorar  continuamente el sea necesario para garantizar que se
modelo de atencion. cumplan las expectativas y
necesidades de los clientes.
1. Identificar las
o, capacitaciones necesarias para Realizar un analisis de necesidades de
Capacitacion del o o, : .
reforzar  las  habilidades capacitacion para determinar qué
Personal L o
blandas 'y técnicas del habilidades
personal.

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

10.1 Prototipo del Modelo de Atencion Unificado

El prototipo del modelo de atencion unificado tiene como proposito principal optimizar la
experiencia del paciente y mejorar la eficiencia operativa en las sedes de toma de muestras del
Grupo Synlab Colombia. Para lograr esto, se tomard en cuenta una serie de ventajas que se derivan
de la implementacion de dicho modelo. Entre ellas, se destacan la mejora de la experiencia del
cliente mediante la implementacioén de sefializacion clara y sistemas de orientacion eficaces, asi

como la reduccion de tiempos de espera gracias a la automatizacion de procesos administrativos y
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la optimizacion de la asignacion de personal durante las horas pico. Este prototipo también busca

aumentar la eficiencia operativa mediante la optimizacion de procesos y subprocesos lo cual

reduce errores humanos y mejora la precision. Ademas, se implementaran programas de formacion

continua para el personal en habilidades técnicas y comunicativas, elevando asi la calidad del

servicio y la satisfaccion del paciente. El nuevo Modelo de Atencion Unificado para Laboratorios

SYNLAB Colombia, en resumen, presenta las siguientes mejoras, asi:

Tabla 5: Prototipo del Modelo de Atencion Unificado

Modelo de Atencion Unificado para Laboratorios SYNLAB Colombia

Etapa de Tiempo Recurso .
pa ¢ Proceso Detalles emp observaciones
Atencion Estimado  Humano
Mejoras:
Implementar
- Apertura de sefalizacion
sede a las 5:45 clara y visible,
a.m. - . capacitar
L, 1 aprendiz .
Explicacion de SENA ] continuamente
Recepcion  en procedimientos auxilia,r a los aprendices
p - Entrega de 5-10 g en habilidades
. < sede y . minimo o N
Orientacion . ., turno - minutos , comunicativas.
orientacion al . . segun .
: Implementacién méximo Emocion  del
usuario oo, resultado de .
de sefializacion : cliente:
. estudios de .
clara y visible - Expectativa

Capacitacion
continua de
aprendices

puestos

inicial que se
convierte en
confianza si la
orientacion s
clara.
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(Continuacion tabla 6)

- Revision de
orden médica -
Validaciéon de
datos -

2 auxiliares
minimo o

Verificacion i 5-10 ,
.. Cumplimiento . segiin
de requisitos y . . minutos
.,> de requisitos - . . resultado de
documentacion . ., maximo :
Automatizacion estudios de
del proceso de puestos Mejoras:
ingreso de Automatizacion
informacion del proceso de
1 auxiliar ingreso de
< - Llamada para . e .y
Recepcion o minimo o informacion,

. autorizacion de 5-10 , Y
Manejo de . . segiin optimizacion de
M entidades minutos : .
autorizaciones .. resultado de la asignacion de

prepagadas y maximo :
estudios de personal
aseguradoras
puestos durante  horas
- Registro de e ico.
& 1 auxiliar P .
datos del . Emocion  del
. minimo o .
Ingreso al paciente - . , cliente:
. . .y 8 minutos segun .
sistema de Asignacion de . Ansiedad que
. ., [ g0 maximo resultado de .
informacion codigo y . se alivia con
: estudios de SR
stickers de atencion rapida
puestos .
muestra Y precisa.
Mejoras:
Capacitacion
- Identificacion continua en
del paciente - técnicas de
Procedimiento 3 auxiliares venopuncién y
., de toma de minimo o trato al
Venopuncion y 10-15 , .
Toma de muestra . segun paciente.
toma de o minutos .
Muestra Capacitacion . resultado de Emocion  del
muestra . maximo . .
continua en estudios de cliente:
técnicas de puestos Nerviosismo
venopuncion 'y que se reduce
trato al paciente con  personal

competente y
empatico.
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Mejoras:  Uso
de tecnologia
avanzada para

Centrifugacion, el seguimiento
etiquetado y 1 auxiliar y control de
., laj ini li
Preparacion de embalaje de 10-20 minimo o ca idad de
Alistamiento  muestras para muestras para minutos sesun muestras.
. envio - Uso de . resultado de Emocion  del
envio , maximo : )
tecnologia estudios de cliente:
avanzada para puestos Confianza en la
el seguimiento correcta
de muestras manipulacion
de sus
muestras.
Mejoras:
., Sistema de
- Recoleccion .
seguimiento en
programada .
. 1 encargado tiempo real y
cada 10 minutos gy .
) de logistica mejora en la
., Registro 'y , . .,
Recolecciéon 'y minimo o coordinacion
entrega en sedes Cada 10 , .
Transporte entrega de : segun logistica.
de proceso - minutos -
muestras ., resultado de Emocién  del
Implementacion . L
: estudios de cliente:
de un sistema de .
. puestos Seguridad en la
seguimiento en .
tiempo real puntualidad 'y
p estado de sus
muestras.
., Mejoras:
- Impresion en S,
Optimizacioén
el momento,
. de plataformas
kiosco de .
digitales,
resultados, .
1  auxiliar asegurar la
COTTeo minimo o precision
Diferentes electronico - , pree y
Entrega de : S segun claridad en la
medios de Optimizacion 24 horas .,
Resultados resultado de comunicacion
entrega de plataformas .
. estudios de de resultados.
digitales - -
L, puestos Emocion  del
Comunicacion )
clara recisa cliente:
yp Ansiedad
de los
transformada
resultados

en satisfaccion
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con una entrega
rapida y clara.

(Continuacion tabla 6)

Evaluacion

Analisis de
indicadores 'y
comités

- Tasa  de
accesibilidad,
Fallas en 1la
Venopuncion,
Porcentaje  de
Inoportunidad
en la Atencidn,
Porcentaje  de
Inoportunidad
en la entrega de
resultados,
Gestion de
Eventos
Adversos,

Tasa de Quejas
0 No
Conformes,
Desarrollo  del
Personal,
Adaptabilidad
del Modelo

Reunién
Mensual/
Ajuste
Semestral

Comité de
Calidad

Evaluacion de
competencias
y rondas

- Evaluaciones
de personal,
rondas de
seguridad y
confiabilidad

Semestral

Equipo de
Recursos
Humanos

Evaluacion del
paciente
trazador

- Evaluacion
periddica de la
atencion del
paciente con
intervencion
inmediata para
mejoras

Trimestral

1
coordinador
1 auxiliar
minimo

Inspeccion  de
sede

- Aplicacion de
lista de chequeo
para fortalecer
adherencia a
procesos y
procedimientos

Semanal

1
coordinador,
1 auxiliar

Mejoras:
Evaluaciones
mas frecuentes
y  detalladas,
basadas en
feedback de los
clientes.

Impacto:
Asegura la
calidad del
servicio y
mejora
continua basada

en necesidades
y expectativas
del cliente.
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

El prototipo del modelo de atencion unificado propuesto se centra en la integracion de
elementos clave para mejorar la experiencia del cliente y optimizar los procesos internos.
Principalmente, la optimizacion de procesos se plantea como una estrategia para reducir tiempos
de espera y mejorar la eficiencia operativa, complementada con una garantia de calidad en todas
las etapas del servicio, desde la recepcion hasta la entrega de resultados.

El modelo de atencién unificado propuesto se basa en la integracion de los siguientes
elementos clave: I) Capacitacion Integral del Personal, 1o que incluye Capacitacion en
habilidades de comunicacion y orientacion al cliente, Entrenamiento en técnicas de venopuncion
y atencion al cliente, Formacion en manipulacién y etiquetado de muestras, Desarrollo de
habilidades blandas y técnicas especificas para la atencion al cliente y los procesos internos. 1)
Automatizacion y Optimizacion de Procesos: que incluye la implementacion de sistemas
automatizados para agilizar procesos administrativos, Reorganizacion del personal durante horas
pico para reducir tiempos de espera, Seguimiento continuo de la satisfaccion del cliente mediante
encuestas o sistemas de retroalimentacion. I1l) Garantia de Calidad en Todas las Etapas: dentro
de lo cual figura el Establecimiento de tiempos estimados y protocolos de control de calidad en
cada etapa del proceso, Reforzamiento de protocolos de higiene y seguridad en la extraccion y
transporte de muestras, Implementacion de sistemas de seguimiento en tiempo real para monitorear
el transporte de muestras. IV)Optimizacion en la Entrega de Resultados: Mejora de plataformas
digitales para entrega rapida y clara de resultados, Comunicacion precisa y clara de resultados al
cliente e Implementacion de un sistema de seguimiento de la satisfaccion del cliente después de

recibir los resultados. V) Evaluacion Continua del Servicio: Realizacion de evaluaciones
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periddicas del desempefio del servicio basadas en el feedback del cliente, Establecimiento de
comités de evaluacion para identificar areas de mejora y desarrollar planes de accion, Utilizacion
de resultados de las evaluaciones para ajustar y mejorar continuamente el modelo de atencion.

Dentro de las ventajas principales de este modelo es la mejora significativa en la
experiencia del cliente, que se beneficia de un servicio mas claro, eficiente y acogedor desde el
primer contacto. Esto se refleja en la reduccion de tiempos de espera, una comunicacién mas
precisa de los resultados y una mayor satisfaccion global. Asimismo, el enfoque en la calidad
garantiza la integridad de las muestras y la precision de los resultados, generando confianza y
credibilidad en el servicio ofrecido. Adicionalmente, la posibilidad de ajustar y mejorar
continuamente el modelo de atencion en base a la retroalimentacion y evaluacion periodica del
servicio.

Dentro de las Variables e Indicadores a impactar con la implementacion, estaran 1)
Satisfaccion del Cliente, que incluye Porcentaje de clientes satisfechos con la orientacion inicial,
Tiempo promedio de espera durante la recepcion, Puntuacion de satisfaccion del cliente en
encuestas post-servicio. II) Eficiencia Operativa que incluye Reduccion del tiempo total del
proceso de atencion, Porcentaje de error en la toma y etiquetado de muestras, Tiempo promedio
de entrega de resultados. III) Calidad del Servicio que incluye Cumplimiento de tiempos
estimados en cada etapa del proceso, Nivel de cumplimiento de los protocolos de higiene y
seguridad, Precision en la comunicacion de resultados al cliente IV) Desarrollo del Personal que
incluye el Porcentaje de personal capacitado en habilidades especificas, Mejora en la percepcion
del cliente sobre la calidad del servicio recibido, Nivel de satisfaccion del personal respecto a las
capacitaciones recibidas. VI) Adaptabilidad del Modelo: que incluye Frecuencia de ajustes

realizados en base a la retroalimentacion del cliente, Efectividad de los planes de accion
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desarrollados por los comités de evaluacion, Flexibilidad del modelo para adaptarse a cambios en
las necesidades y expectativas del cliente.

Asi las cosas, las variables e indicadores a impactar con la implementacion del modelo se
centran en la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa, la calidad del servicio, el desarrollo
del personal y la adaptabilidad del modelo. La capacitacion continua del personal no solo mejora
su desempeiio, sino que también contribuye a su satisfaccion laboral y su percepcion sobre la
calidad del servicio ofrecido. La adaptabilidad del modelo es otro aspecto clave, ya que permite
ajustes y mejoras continuas basadas en la retroalimentacion del cliente y la evaluacion periodica
del servicio. Esta capacidad de adaptacion se ve respaldada por la implementacion de comités de
evaluacion, encargados de identificar areas de mejora y desarrollar planes de accion especificos.

En ultima instancia, el modelo de atencion unificado propuesto se presenta como una
solucion integral para mejorar la calidad del servicio, la experiencia del cliente y la eficiencia
operativa en todas las etapas del proceso. Su enfoque en la capacitaciéon del personal, la
optimizacion de procesos y la garantia de calidad, junto con su capacidad de adaptacion y mejora
continua, lo posiciona como un modelo solido y efectivo para las necesidades de la organizacion.

En resumen, al abordar de manera proactiva las oportunidades de mejora identificadas en
el CJM, SYNLAB puede no solo mantener su compromiso con la excelencia en el servicio al
cliente, sino también adaptarse y evolucionar en un entorno empresarial en constante cambio. Esto
asegura una experiencia del cliente cada vez més positiva y una operacion mas eficiente y efectiva,
fortaleciendo asi su posicion como lider en el campo de los servicios de laboratorio.

Unificacion de Lineamientos de Atencion — Modelo de Atencion Unificado

La mejora en la experiencia del paciente ha sido un eje central del Modelo de Atencion

Unificado — MAU asi como estandarizar la calidad del servicio, por ello Synlab ha decidido
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implementar un Modelo de Atencion Unificado para todas sus sedes, independientemente de su
tipo (1,2,3,4). Este modelo establece criterios uniformes para la atencion al cliente, garantizando
una experiencia coherente y de alta calidad en cada interaccion. La atencion se desplegara tal como

se observa en el siguiente flujo asi:

Iustracion 11: Flujo VSM del Nuevo Modelo de Atencion Unificado

MAPA DE FLUJO DE VALOR MAU - SEDES SYNLAB

COMERCIAL m
'y [ —

+ FROMESABE VENTA: 4 RORAS ANS = 8IS + FaocucoOe
. RO £ > WIN _—— N
. AERaAS + PEONETECE VENTA 3 ORAT

. BAE- D
- BIN-B

ORIENTACION MX RECEPCION WX | TOMA DE MX ALISTAMIENTO LOGISTICA
=11ENA =2 FTE = 3 FIE = 1 FIE - 1 FIE
L $ > Lo
s
12 MIN 31 3EG 20 MIN 31 SEG 13 MIN 10 SEG 35 MIN 14 SEG ] T I
2MN 10 M JMIN 15 MIN
|ﬁ MSES 105EG I:Eﬁ | A | WovaLoR:awms 1wz ses |
| ] | TIEMPO TOTAL |

| somsssommsises |

Oportunidad en

Ia atencion;
10 min 25 seg

Fuente: Elaboracion Propia, 2024.

La consolidacion de estos lineamientos permite reducir tiempos de espera, mejorar la
eficiencia operativa y elevar la satisfaccion del cliente a través de la eficiencia operativa y la

capacitacion continua del personal. Este esfuerzo se materializa en el conjunto de directrices,
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consagrado en el Modelo de Atencion Unificado, que guiara las operaciones de todas las sedes de
Synlab.

El andlisis del flujo de valor desplegado revela varios aspectos importantes sobre la
experiencia del cliente en el laboratorio Synlab y areas de mejora potencial con el nuevo Modelo
de Atencion Unificado, se continua con una promesa de venta de 24 horas, es decir la promesa de
entregar los resultados en un méaximo de 24 horas, lo cual es un compromiso significativo para los
clientes y establece expectativas claras sobre los tiempos de entrega. En la actualidad, dicho
compromiso se cumple satisfactoriamente.

Ahora, en la Etapa de Orientacion, aunque el objetivo del nuevo modelo es que la
orientacion no exceda los 5-10 minutos, se observa una demora promedio de 12 minutos y 31
segundos. Esto indica una discrepancia entre el tiempo deseado y el tiempo real, lo que puede
afectar la percepcion del cliente sobre la eficiencia del servicio. Para la Etapa de Recepcion, el
tiempo promedio de espera en recepcion segun el nuevo modelo no debe exceder de 10-15 minutos,
no obstante, en promedio las sedes estan llegando a los 20 minutos y 31 segundos. Esta demora
puede generar frustracion en los clientes y afectar su experiencia inicial en el laboratorio.

Para el proceso de Toma de muestras, el objetivo del nuevo modelo es que la toma de
muestras no supere los 10-15 minutos, el tiempo promedio de las sedes reportado con la
implementacion es de 18 minutos y 10 segundos. Esta demora puede impactar en la comodidad y
satisfaccion del cliente durante este procedimiento. Para el subproceso de Alistamiento, el tiempo
de espera segun los lineamientos del nuevo modelo es que no supere en mucho el objetivo de 20
minutos, sin embargo, seglin los reportes las sedes en promedio ocupan unos 35 minutos y 14
segundos. Esta demora prolongada puede causar molestias adicionales a los clientes que ya han

pasado por otros procesos de espera.
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Para el proceso de Logistica, el nuevo Modelo Unificado de Atencion ha previsto que para
la recoleccion de muestras en la etapa de logistica no debe excederse un tiempo de 10 minutos,
actualmente en promedio las sedes estan tomando aproximadamente 30 minutos. Esto puede
causar inconvenientes para los clientes que esperan recibir sus resultados de manera oportuna.

Asi las cosas, el tiempo total dedicado a actividades incidentales se estima en 4 horas, 57
minutos y 26 segundos, con una parte considerable de ese tiempo catalogado como "no valor" (4
horas, 1 minuto y 28 segundos). Identificar y reducir este tiempo incidental puede mejorar la
eficiencia general del proceso. En ultimas, el tiempo total del proceso es de 8 horas, 50 minutos y
54 segundos, lo que sugiere una duracidén considerable para completar el ciclo de atencion al
cliente. Reducir este tiempo total puede mejorar la satisfaccion del cliente y la eficacia operativa
del laboratorio.

En conclusion, el analisis detallado del flujo de valor en el laboratorio Synlab evidencia
una oportunidad significativa de mejora en la atencion al cliente mediante la reduccion de los
tiempos de espera en cada etapa del proceso. Toda vez que, a pesar de que los tiempos actuales
muestran una mejora con respecto al modelo inicial de atencion, ain queda margen para una mayor
optimizacion. Si bien es alentador observar progresos en la eficiencia operativa, la persistencia de
demoras en diversas etapas del proceso sugiere que hay areas adicionales que pueden beneficiarse
de una revision y mejora continua. La reduccion adicional de al menos 10 minutos por proceso
representa un objetivo alcanzable que podria elevar aun mas la calidad del servicio ofrecido por el

laboratorio Synlab, garantizando una experiencia 6ptima para sus clientes.
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11 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1.1 Conclusiones

El proceso de optimizacion del modelo de atencion en las sedes de toma de muestras del
Grupo Synlab Colombia fue un ejercicio fundamental para mejorar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. A través de un analisis exhaustivo de las problematicas evidenciadas del
modelo inicial y la implementacion de medidas correctivas basadas en el analisis de los datos y de
la experiencia del cliente y usuarios, se ha logrado presentar una propuesta para transformar el
modelo de atencion, brindando una experiencia mas eficiente y satisfactoria para los usuarios.

El modelo inicial de atencion en las sedes de toma de muestras del Grupo Synlab Colombia
presentaba deficiencias en la asignacion de tiempos para las diferentes tareas. Algunas actividades
carecian de una claridad precisa en cuanto a la duracidon requerida, mientras que otras tenian
asignado un tiempo excesivo, lo que resultaba en largos periodos de espera para los usuarios. Esta
falta de equilibrio en la distribucion del tiempo contribuia a una experiencia suboptima para los
usuarios, ya que se enfrentaban a esperas innecesariamente prolongadas y a una atencion que no
cumplia con sus expectativas en términos de eficiencia y fluidez.

Asi las cosas, el modelo inicial de atencion en las sedes de toma de muestras del Grupo
Synlab Colombia presentaba oportunidades de mejora significativas que afectaban la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Entre las principales problemadticas se encontraba la falta de
cultura de servicio al cliente y las demoras en las diversas etapas del servicio, como ya se anuncio,
esperando los clientes largos periodos en recepcion, toma de muestras, entre otros. Estas
deficiencias generaban una experiencia compleja para los usuarios y afectaban la eficiencia

operativa de la organizacion.
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Ante estas dificultades, se disefid un prototipo de modelo unificado de atencion que busca
abordar los problemas identificados y mejorar la calidad del servicio. Se identificaron areas criticas
de mejora, como la optimizacion de los sistemas, la capacitacion del personal y la mejora en la
coordinacion logistica.

De igual forma, se implementaron medidas para optimizar la asignacion de recursos
humanos y logisticos y se establecieron canales de comunicacién efectivos con las IPS. Se
mejoraron los procesos de recepcion, toma de muestras y entrega de resultados. Estos cambios son
fundamentales para garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para los usuarios y mejorar
la eficiencia operativa de la organizacion.

El modelo unificado de atencion final representa un avance significativo con respecto al
modelo inicial. Se ha logrado mejorar la calidad del servicio, reducir los tiempos de espera y
aumentar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, aun existen areas de oportunidad que deben
abordarse para seguir mejorando y garantizar que Synlab Colombia continiie ofreciendo un

servicio excepcional a sus usuarios.

11.1.2 Recomendaciones

En el contexto del estudio titulado "CONSULTORIA MODELO DE ATENCION
UNIFICADO PARA LAS SEDES DE TOMA DE MUESTRAS DEL GRUPO SYNLAB
COLOMBIA", las fases de diagnostico, presentacion del prototipo, optimizacion del modelo, entre
otras, permitio comprender en profundidad la experiencia de los pacientes desde su primer
contacto con el servicio hasta la obtencion de resultados. Este proceso estratégico permitid
identificar con precision los puntos de interaccion del paciente con el sistema, facilitando asi la

deteccion de oportunidades para mejora a fin de optimizar el proceso de atencion.



180

Basandose en las lecciones aprendidas y los resultados obtenidos del proceso de
optimizacion del modelo unificado de atencion, se formulan las siguientes recomendaciones para
seguir mejorando el servicio en las sedes de toma de muestras del Grupo Synlab Colombia:

o Consolidar el programa continuo de capacitacion para el personal en todas las
sedes, enfocado en mejorar habilidades comunicativas, técnicas de venopunciéon y trato al
paciente.

o Fortalecer los sistemas tecnologicos para garantizar su fiabilidad y eficiencia,
incluyendo la resolucion de fallos en el sistema Winsislab y la digitalizacion de procesos para
agilizar la atencion al cliente.

o Mejorar la coordinacion logistica y la asignacion de recursos humanos durante
horas pico mediante una mejor planificacion del personal y el uso de tecnologia avanzada para
el seguimiento en tiempo real de la demanda y la capacidad de las sedes.

o Implementar un sistema de monitoreo continuo de indicadores de desempefio para
evaluar la eficacia del modelo de atencion unificado y realizar ajustes segiin sea necesario.

o Realizar revisiones periddicas del modelo de atencidon unificado para identificar
areas de mejora y asegurar su adaptacion a las necesidades cambiantes de los clientes.

o Fomentar una cultura de mejora continua en todas las sedes, incentivando la
participaciéon activa del personal en la identificacion de oportunidades de mejora y la
implementacion de soluciones.

o Establecer un sistema de retroalimentacion estructurado que permita a los usuarios
expresar sus opiniones y sugerencias sobre el servicio recibido, con el fin de identificar areas de

oportunidad y areas de fortaleza.
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o Mejorar la comunicacion interna entre las diferentes areas operativas y de
prestacion del servicio para garantizar una atencion integral y coordinada para los usuarios.

o Continuar promoviendo una cultura organizacional centrada en la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, reconociendo y valorando el papel fundamental que
desempefia el personal en la consecucion de estos objetivos.

En resumen, las recomendaciones derivadas del proceso de optimizacion del modelo
unificado de atencién para las sedes de toma de muestras del Grupo Synlab Colombia abogan por
un enfoque integral que combina la capacitacion del personal, el fortalecimiento de la
infraestructura tecnologica, la mejora en la coordinacion logistica, el establecimiento de canales
efectivos de comunicacion con las IPS, el monitoreo continuo de indicadores de desempefio, la
revision periodica del modelo de atencion, la promocion de una cultura de mejora continua y la
optimizacion de la comunicacion interna. Estas recomendaciones, al ser implementadas de manera
sistematica, prometen elevar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, asegurando asi un
impacto positivo en la experiencia del paciente y en la eficacia global del sistema de atencion

médica.
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ANEXOS

Anexo 1 : Instrumento de recoleccion de informacion Cuestionario Clientes

Cuestionario para Clientes Laboratorio Synlab
Estimado Cliente,

Agradecemos su participacion en esta encuesta disefiada para recopilar informacion valiosa
sobre su experiencia y expectativas en relacion con nuestros servicios de toma de muestras en las
sedes de laboratorios de Synlab Colombia. Su opinion es fundamental para mejorar
continuamente la calidad de nuestros servicios y la satisfaccion del cliente. Por favor, seleccione
la opcion que mejor describa su experiencia u opinion en cada pregunta:

1. Rango de edad

[] 18- 30 arios

[] 31-45 arios

[] 46-60 arios

[] Mayores de 60 arnios

I1. Orientacion Sexual
[] Mujer [] Hombre No binario [] Intersexual [] Transexual [] Prefiero no decir []

1I1. Estrato socioeconomico
/] Estrato 1
/] Estrato 2
[] Estrato 3
[] Estrato 4
[] Estrato 5
[] Estrato 6

1. ;Con qué frecuencia utiliza nuestros servicios de toma de muestras en nuestras sedes?
[] Nunca

/] Raramente

/] Ocasionalmente

[] Frecuentemente

[] Siempre
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2. ;Como calificaria la calidad del servicio de atencion al cliente recibido en nuestras sedes?
[] Muy insatisfactorio

[] Insatisfactorio

/] Neutral

[] Satisfactorio

[] Muy satisfactorio

3. ;Qué tan satisfecho estd con el tiempo de espera para ser atendido en nuestras sedes?

[] Muy insatisfecho
[] Insatisfecho

/] Neutral

[] Satisfecho

[] Muy satisfecho

4. ;Considera que la informacion proporcionada por nuestro personal en las sedes es clara y
util?

[] Muy insatisfactoria

[] Insatisfactoria

/] Neutral

[] Satisfactoria

[] Muy satisfactoria

5. ¢ Cudl es su opinion como usuario de las instalaciones de los laboratorios sobre los servicios
que ofrecemos?

[] Deficiente

[] Regular

/] Bueno

[] Muy bueno

/] Excelente

6. ; Qué aspectos considera que podrian mejorar la experiencia del usuario en nuestras
instalaciones?

[] Mejorar la comunicacion durante todo el proceso, desde la programacion de citas hasta la
entrega de resultados, para garantizar una experiencia mas fluida (Componente: Canal).

[] Implementar sistemas de retroalimentacion para recopilar comentarios de los clientes y asi
mejorar continuamente nuestros servicios (Componente: Experiencia).

[] Ofrecer opciones de entretenimiento o informacion relevante mientras los clientes esperan,
como revistas actualizadas o pantallas con consejos de salud (Componente: Multimedia).
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[] Diseriar un proceso de registro y espera mas intuitivo y facil de seguir para reducir la
confusion y la ansiedad de los clientes (Componente: Mapeo).

[] Proporcionar opciones de pago convenientes y seguras para facilitar el proceso de
transaccion y mejorar la satisfaccion del cliente (Componente: Touchpoint).

[] Personalizar el servicio segun las necesidades especificas de cada cliente, como recordar sus
preferencias de comunicacion o procedimientos anteriores (Componente: Cliente).

[] Mantener un ambiente mds limpio, organizado y acogedor en todas las areas del laboratorio
para mejorar la comodidad y la percepcion del cliente (Componente: Instalaciones).

[] Proporcionar informacion clara y completa sobre los procedimientos y requisitos antes de la

visita para reducir la incertidumbre y mejorar la preparacion del cliente (Componente: Meta).
[] Otro? ;Cual?

7. ¢ Cudles son sus expectativas como cliente del laboratorio en relacion con nuestros planes
de mejoramiento continuo en los servicios de toma de muestras?

[] Una mayor atencion a los detalles durante el proceso de toma de muestras

[] Que se implementen medidas para reducir los tiempos de espera en la sala de espera.

[] Una mayor disponibilidad de personal capacitado durante los periodos de alta demanda
[] Que se utilicen tecnologias avanzadas para agilizar el proceso de toma de muestras

[] Que se mejore la comunicacion durante la atencion
[] Otro? ;Cual?

8. ;. Qué tan satisfecho estd con la limpieza y orden de nuestras instalaciones?
[] Muy insatisfecho

[] Insatisfecho

/] Neutral

[] Satisfecho

[] Muy satisfecho

9. ¢ Considera que nuestras sedes cuentan con suficiente personal para atender la demanda de
servicios?

[] Totalmente en desacuerdo

/] En desacuerdo

[] Indiferente

/] De acuerdo

[] Totalmente de acuerdo
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10. ; Qué aspectos considera que podriamos mejorar en nuestros servicios de toma de
muestras para satisfacer mejor sus necesidades y expectativas?

[] Mejora en la atencion del personal

[[Mejora en la Comunicacion del personal

[[Mejora en la Gestion de Citas y Tiempos de Espera

[] Mejora en las instalaciones

[] Mejora en la gama de los servicios ofrecidos

Otro ;Cual?

11. ;Tiene alguna sugerencia o comentario adicional que le gustaria compartir con nosotros?
[] Nada que agregar

[] Si, me gustaria agregar que

Gracias por su tiempo y su colaboracion. Sus respuestas son muy importantes para nosotros...
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de informacion Cuestionario Directores de Sedes,

Jefes de Servicio y Asistentes de Servicio.

Cuestionario para Directores de Sedes, Jefes de Servicio y Asistentes de Servicio
Estimado Director de Sede, Jefes de Servicio o Asistentes de Servicio:

Agradecemos su participacion en esta encuesta disefiada para recopilar informacion valiosa sobre
su percepcion y expectativas en relacion con el proyecto de consultoria "MODELO DE
ATENCION MEJORADO PARA LAS SEDES DE TOMA DE MUESTRAS DEL GRUPO
SYNLAB COLOMBIA". Sus respuestas nos ayudaran a entender mejor las necesidades y desafios
en el marco de este proyecto. Por favor, seleccione la opcion que mejor describa su experiencia u
opinion en cada pregunta:

I. Rango de edad

[1 18- 30 afios

31-45 afios

46-60 anos
Mayores de 60 afios

Sy S SN S |

[
[
[
I1. Cargo

[] Director de Sede
[1 Jefe de Servicio
[] Asistente de Servicio

1. ;Como calificaria el actual modelo operativo de atencion en nuestras sedes de toma de
muestras?

[] Muy ineficiente
[] Ineficiente

[] Neutral

[1 Eficiente

[] Muy eficiente

2. ;Qué aspectos considera que son los mas criticos para mejorar en el modelo operativo de
atencion en nuestras sedes?

[] La agilizacion de procesos y la reduccion de tiempos de espera
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[] Optimizando los canales de comunicacion con el Usuario o Cliente
[] Mejora en los equipos y en las instalaciones
[] Trato al Cliente

3. ;Cémo evaluaria la coordinacion entre los distintos niveles de personal en nuestras sedes?

[] Muy deficiente
[] Deficiente

[] Neutral

[] Buena

[] Muy buena

4. ;Cuales cree que son los principales desafios que enfrentamos para implementar con éxito
el nuevo Modelo de Atencion en nuestras sedes?

[] La coordinacion efectiva entre los diferentes departamentos para garantizar una transicion sin
problemas hacia el Modelo de Atencion mejorado.

[] La capacitacion del personal en todos los aspectos del nuevo modelo de atencion

[] Garantizar la disponibilidad de recursos suficientes, como personal y equipos

[] Adaptar nuestros sistemas informaticos y de gestion para que sean compatibles con el nuevo
Modelo de Atencion es un desafio importante.

[] La comunicacion clara y efectiva con los clientes sobre los cambios que se implementaran es
esencial para evitar confusiones y resistencia.

[] Otro? ;Cual?

5. ;Qué aspectos considera que podrian mejorar la experiencia del usuario en nuestras
instalaciones?

[] Proporcionar acceso Wi-Fi gratuito para los usuarios.

[] Mejorar la comodidad de las sillas en la sala de espera.

[] Implementar un sistema de citas en linea para reducir los tiempos de espera.
[] Ofrecer descuentos para usuarios frecuentes.

[] Capacitar al personal en atencion al cliente.

[] Ampliar el horario de atencidon para mayor comodidad.

[] mejorar los tiempos de espera para la toma de muestras
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[] Otro? ;Cual?

6. ¢;Cual es su opinion como empleado de las instalaciones de los laboratorios sobre los
servicios que ofrecemos?

[] Deficiente
[] Regular

[] Bueno

[] Muy bueno
[1 Excelente

7. ;Como cree que podriamos mejorar la atencion desde su perspectiva como profesional de
la salud?

[] Ampliando la variedad de servicios ofrecidos para cubrir una gama mas amplia de necesidades
médicas.

[] Mejorando la infraestructura fisica del Laboratorio

[] Ofreciendo horarios de atencion extendidos

[] Incorporando tecnologia avanzada para agilizar los procesos de atencion y reducir los tiempos
de espera.

[1 Realizando campafias de concientizacion sobre la importancia de los exdmenes de salud
preventivos.

8. ;Cuales son sus expectativas como responsable de un servicio de laboratorio en relacion
con nuestros servicios de toma de muestras y el modelo unificado de gestion?

[] Como responsable del servicio de laboratorio, espero que el modelo unificado de gestion nos
permita una mayor eficiencia en la toma de muestras.

[1 Espero que el modelo unificado de gestion simplifique los procesos de seguimiento y control
de las muestras.

[] Como responsable, espero que el modelo unificado de gestion garantice la calidad y la
integridad de las muestras.

[] Como responsable, espero que el modelo unificado de gestion nos ayude a identificar areas de
mejora en nuestros servicios de laboratorio.

[] Confiamos en que el modelo unificado de gestion nos permita una asignacion mas eficiente de
recursos en nuestro laboratorio.
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9. ;Qué tan satisfecho esta con la capacitacion y formacion del personal en nuestras sedes?

[] Muy insatisfecho
[] Insatisfecho

[1 Neutral

[] Satisfecho

[] Muy satisfecho

10. ;Considera que nuestras sedes cuentan con suficiente equipamiento tecnoldgico para
realizar los procedimientos de manera eficiente?

[] Totalmente en desacuerdo
[1 En desacuerdo

[] Indiferente

[] De acuerdo

[] Totalmente de acuerdo

11. ;Cémo evaluaria la comunicacion interna en nuestras sedes en relacion con los cambios
y actualizaciones en los procesos de trabajo?

[] Muy deficiente
[] Deficiente

[] Neutral

[] Buena

[] Muy buena

12. ; Tiene alguna sugerencia o comentario adicional que le gustaria compartir con
nosotros respecto a este proyecto?

[] Nada que agregar

[] Si, me gustaria agregar que

Gracias por su colaboracion y sus aportes. Su opinion es fundamental para el éxito de este
proyecto.



