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Resumen

El laboratorio clinico de la Clinica Nuestra Sefiora de los Remedios enfrenta un
incremento sostenido en la demanda de servicios, |0 que genera una presién constante sobre los
tiempos de respuesta, la optimizacion de los procesos se presenta como una estrategia clave
para la mejorar el flujo de trabajo la calidad en la prestacion del servicio y reducir los costos; sin
embargo, la implementacion de estas estrategias de optimizacion conlleva desafios tanto
econdmicos y operacionales, los cuales requieren un estudio detallado de costo y eficiencia para

determinar su viabilidad y sostenibilidad en el tiempo.

Por tanto, este estudio tiene como objetivo identificar los costos asociados a los
procesos del laboratorio clinico, por medio de la medicién de la percepcion de la calidad y el
analisis del desempenfio operativo. Para ello, se utilizé una metodologia cuantitativa, basada en
la recoleccion de datos financieros y operativos, incluyendo costos, tiempos de procesamiento,
entrega de resultados y precision diagnostica. La evaluacion de la percepcion de la calidad se
realizé a través de encuestas dirigidas, con el fin de comprender la experiencia del usuario frente
al servicio recibido. Adicionalmente, se utiliz6 el enfoque Benefit of the Doubt (BoD) como
herramienta para evaluar la eficiencia relativa de las unidades analizadas. Este método permite
construir indicadores compuestos ponderados, maximizando el desempefio de cada unidad bajo
evaluacion de acuerdo con sus propias fortalezas. De esta manera, es posible establecer
relaciones entre los maltiples resultados obtenidos, identificar oportunidades de mejora y ofrecer

insumos para la toma de decisiones en la gestion del laboratorio clinico.

Los datos del estudio incluyen, los examenes procesados en los afios 2023 y 2024, con
una muestra representativa de examenes realizados a paciente, se analizaron variables como
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tiempos de espera, costos y la satisfaccion de los usuarios, lo que permitié determinar el imparto

real de la optimizacion.

Los resultados obtenidos encontramos la reduccién significativa en los tiempos de
entrega de resultados, asi como una disminucién en los costos operacionales gracias a la
optimizacion de recursos y procesos, asimismo, la mejora en la precisién diagndstica y en la
percepcion de la calidad por parte de los usuarios, lo que indica que la optimizacién de los
procesos del laboratorio clinico no solo es viable desde el punto de vista de costo, eficiencia, sino
gue también contribuye a la mejora continua del servicio y al fortalecimiento de la satisfaccién
del paciente. Durante el periodo 2023-2024, el analisis de eficiencia técnica permitié6 comparar
el desempefio operativo entre secciones del laboratorio y detectar oportunidades de mejora
sostenida, mostrando alta variabilidad e ineficiencias promedio en las diferentes secciones del

laboratorio, en general, en funcion de la naturaleza del procedimiento.

PALABRAS CLAVE: Costo, eficiencia, percepcion, calidad, laboratorio, procesos.
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Summary

The clinical laboratory of the Nuestra Sefiora de los Remedios Clinic is facing a sustained
increase in service demand, which places constant pressure on response times. Process
optimization emerges as a key strategy to improve workflow, service quality, and cost reduction.
However, implementing these optimization strategies involves both economic and operational
challenges, which require a detailed cost-efficiency analysis to determine their viability and long-

term sustainability.

Therefore, this study aims to identify the costs associated with the clinical laboratory
processes by measuring quality perception and analyzing operational performance. A quantitative
methodology was used, based on the collection of financial and operational data, including costs,
processing times, turnaround times, and diagnostic accuracy. Quality perception was assessed
through targeted surveys, in order to understand the user experience regarding the service
received. Additionally, the Benefit of the Doubt (BoD) approach was applied as a tool to evaluate
the relative efficiency of the units analyzed. This method allows the construction of weighted
composite indicators by maximizing the performance of each unit under evaluation according to
its own strengths. In this way, it is possible to establish relationships among the multiple results
obtained, identify improvement opportunities, and provide inputs for decision-making in clinical

laboratory management.

The study data include tests processed during 2023 and 2024, with a representative
sample of exams performed on patients. Variables such as waiting times, costs, and user

satisfaction were analyzed, which made it possible to determine the real impact of optimization.
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The results showed a significant reduction in turnaround times, as well as a decrease in
operational costs thanks to the optimization of resources and processes. There was also an
improvement in diagnostic accuracy and in users' perception of quality, indicating that optimizing
clinical laboratory processes is not only viable in terms of cost and efficiency, but also contributes
to the continuous improvement of the service and to strengthening patient satisfaction. During the
20232024 period, the technical efficiency analysis enabled a comparison of operational
performance across laboratory sections and the identification of opportunities for sustained
improvement, revealing high variability and average inefficiencies in different sections of the

laboratory, generally depending on the nature of the procedures.

KEYWORDS: Cost, efficiency, perception, quality, laboratory, processes.
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Introduccién

La optimizacion de los procesos en los laboratorios clinicos, es un elemento clave para
garantizar un servicio oportuno, preciso y rentables. La eficiencia operativa en estos entornos no
solo mejora la calidad del servicio, sino que también contribuye a la sostenibilidad financiera 'y a
la reduccién de errores diagndsticos (Plebani, 2017). En el caso del laboratorio clinico de la
Clinica Nuestra Sefiora de los Remedios, se han adoptado estrategias de optimizacion
orientadas a reducir los tiempos de respuesta, mejorar la calidad del servicio y maximizar el uso
de recursos. Sin embargo, alin no se ha determinado con precisiéon el impacto de estas mejoras
en términos de costo, eficiencia y percepcién de calidad, lo que resalta la necesidad de una

evaluacion sistematica.

De igual forma, en los laboratorios clinicos puede medirse a través de indicadores como
el tiempo de respuesta del laboratorio (TAT, por sus siglas en inglés), el costo por prueba
procesada, la tasa de repeticion de exdmenes debido a errores preanaliticos o analiticos, y la
satisfaccion del usuario (Hawkins, 2012). Se ha demostrado que la implementacion de
tecnologias avanzadas, la automatizacion de procesos y la mejora en la gestion de muestras
pueden reducir los tiempos de entrega de resultados hasta en un 30 %, al tiempo que disminuyen
los costos operativos en un 20 % (Plebani & Sciacovelli, 2020). Estos datos resaltan la relevancia
de analizar la relacion entre optimizacion y eficiencia en laboratorios clinicos, para garantizar que

las mejoras implementadas no solo sean técnicamente viables, sino también costo efectivas.

En este contexto, el estudio buscar determinar si la optimizacion contribuye han
generado mejoras tangibles en términos de sostenibilidad financiera y percepcion de calidad. A
través del andlisis de indicadores clave y la comparacion de costos antes y después de la
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optimizacion, se espera aportar evidencia sobre la pertinencia de estas estrategias y su

aplicabilidad en otros entornos similares.

Para llevar a cabo el andlisis de eficiencia operativa del laboratorio clinico, se utilizo el
modelo BoD (Benefit of the Doubt)!, herramienta no paramétrica para evaluar la eficiencia relativa
entre unidades productivas que manejan multiples insumos y productos. Este modelo permite
establecer comparaciones precisas, al considerar contextos especificos y estructuras operativas
diferenciadas, lo cual resulta particularmente util en entornos de salud donde intervienen factores
clinicos, administrativos y tecnolégicos. La evaluacion se realizé bajo un enfoque de eficiencia,
considerando como outputs el nimero de pruebas procesadas, el cumplimiento en los tiempos

de entrega y la exactitud diagnéstica.

La implementacion del modelo se desarroll6 utilizando el paquete estadistico rcDEA, el
cual permite estimar scores de eficiencia con técnicas de remuestreo tipo bootstrap, incorporando
también intervalos de confianza para fortalecer la interpretacion de los resultados. Se aplicaron
diferentes configuraciones de retornos a escala como rendimientos constantes y variables. Esta
metodologia permitié identificar un marco cuantitativo robusto para tomar decisiones informadas
sobre la gestion de procesos en el laboratorio clinico. De este modo, el uso del modelo potencia

la comparacion objetiva entre mdaltiples servicios del laboratorio.

En términos generales, los hallazgos del estudio evidencian que la optimizacién
de los procesos en el laboratorio tuvo un impacto favorable en la eficiencia operativa, la
percepcion de calidad y la sostenibilidad financiera del servicio. A través del modelo

Benefit of the Doubt (BoD) con funciones de distancia direccional (DDF), se identificaron

1 Esta metodologia no necesita la definicion explicita de inputs para la estimacioén de la eficiencia.
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mejoras sustanciales en el desempefio relativo de varias secciones, incluyendo
reducciones en los tiempos de oportunidad y un aumento del 2,3 % en el volumen total
de pruebas, acompafiado de un incremento del margen de rentabilidad del 37 % al 47 %.
Ademas, la percepcion de calidad por parte de los usuarios se mantuvo por encima del
90 % en ambos anos evaluados. No obstante, la seccion de Hematologia evidencio una
regresion significativa en su eficiencia técnica, descendiendo de un coeficiente de 1,36
en 2023 a un valor inferior en 2024. En contraste, areas como Gases Sanguineos,
Quimica, Uroandlisis y Especiales conservaron estabilidad gracias a procesos

estandarizados y mayor control interno.
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1 Planteamiento del problema de investigacion

El laboratorio clinico de la Clinica Nuestra Sefiora de los Remedios, ha experimentado
un aumento constante en la demanda de sus servicios, lo que ha generado una presion
significativa sobre los tiempos de respuesta en la toma de muestras, el procesamiento y la
entrega de resultados, asi como en la calidad del servicio. En respuesta a esta situacion, la
optimizacion de los procesos se plantea como una estrategia viable para mejorar la eficiencia
operativa, reducir costos y fortalecer la percepcion de calidad. En muchos casos, estos esfuerzos
de optimizacion buscan abordar desafios en la gestién, tales como el crecimiento en la demanda,
la reduccion en los tiempos de respuesta, la disminucion de errores que afectan la seguridad del
paciente, la optimizacién, la centralizacién, y mejoramiento de tecnologia, de mejoria en el flujo
de trabajo (disminucion de cuellos de botella), o de una combinacién de las anteriores (Chong
Menendez & Rodriguez Parrales, 2022). No obstante, para comprender su aplicabilidad en este
contexto, es fundamental analizar la relacion entre costo, eficiencia y calidad en el laboratorio

clinico.

La optimizacion de los procesos en los laboratorios clinicos ha demostrado mejoras
significativas en la eficiencia operativa y la precision de las técnicas analistas, la reorganizacion
y simplificacion de los flujos de trabajo, en particular en el procesamiento de muestras y la
ejecucion de pruebas, han permitido reducir los tiempos de respuesta y mejorar la calidad de los
resultados (Plebani, 2017). Diversos estudios han evidenciado que la implementacion de
estrategias de optimizacion, tales como la estandarizacion de procedimientos, la digitalizacion de
registros y el uso eficiente de recursos, contribuyen al aumento de la productividad y a una mejor
gestion del tiempo en el procesamiento de muestras (Hawkins, 2012). Este aspecto es
particularmente relevante en situaciones de emergencia, donde la rapidez y precision en el
diagnédstico son determinantes para la toma de decisiones clinicas oportunas. En este contexto,
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la optimizacion del uso de analizadores avanzados ha demostrado mejorar la eficiencia al permitir
el procesamiento de un mayor volumen de muestras sin comprometer la calidad del servicio

(Loulwah, 2024).

En la actualidad, pocos laboratorios clinicos en el departamento del Valle del Cauca han
implementado un sistema de costos que permita valorar econdmicamente tanto los costos de
personal, material y equipos, como las pérdidas negativas no mensurables derivadas de fallos
en la calidad (Gonzalez Sanchez & Zapata Ramirez, 2010). La medicion de la eficiencia, el costo
y la calidad en los procesos del laboratorio clinico de la Clinica resulta fundamental para
garantizar la sostenibilidad operativa y la excelencia en la atencién diagnostica. Estos tres
componentes, interrelacionados entre si, permiten no solo identificar oportunidades de mejora,
sino también evaluar de forma objetiva el impacto real de las estrategias implementadas en
términos de desempefio. Evaluar la eficiencia ayuda a entender el uso adecuado de los recursos;
el analisis de costos permite determinar la viabilidad financiera de los procesos, y la medicion de
la calidad asegura que los resultados entregados sean confiables y oportunos. En este sentido,
contar con un modelo riguroso que permita analizar estas dimensiones de manera integral se
vuelve clave para tomar decisiones fundamentadas que respondan tanto a los objetivos

institucionales como a las expectativas de los usuarios.

ESTUDIO DEL COSTO, EFICIENCIA Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA OPTIMIZACION
DE LOS PROCESOS DEL LABORATORIO CLINICO DE CLINICA NUESTRA SERIORA DE LOS
REMEDIOS (2023 -2024)



2 Formulacién del problema

¢, Qué cambios se evidencian en la eficiencia de los procesos del laboratorio clinico en la Clinica

Nuestra Sefiora de los Remedios durante el periodo 2023-2024, con base en los procesos

operativos?
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3 Objetivo

3.1. Objetivo general

Evaluar la eficiencia del laboratorio clinico de Clinica Nuestra Sefiora de los Remedios

considerando los procesos operativos durante el periodo 2023-2024.

3.2. Objetivos especificos

e Analizar los indicadores de desempefio operativos y financiero del laboratorio clinico
durante el periodo 2023-2024, comparando por tipo de servicios, para evaluar la
relacion con la calidad.

¢ Medir la percepcidn de la calidad del laboratorio clinico de Clinica Nuestra Sefiora de
los Remedios durante el periodo 2023-2024.

e Estimar la eficiencia de la operacion del laboratorio clinico considerando la calidad del

servicio durante el periodo 2023-2024.
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4 Marco de referencia

4.1 Revision de laliteratura

Los servicios hospitalarios (internacién y ambulatorios) desempefian un papel
fundamental en la atencién en salud, abarcando una amplia gama de actividades que garantizar
el ciclo de atencién de los pacientes, estas incluyen el diagndstico, tratamiento y seguimiento,
dentro de estos, los laboratorios clinicos representan un pilar esencial al proporcionar informacion
clave para la toma de decisiones médicas, especificamente como apoyo diagnéstico, en cual se
realizan el procesamiento y analisis de diferentes pruebas que buscan proporcionar informacion
relevante al personal médico, de acuerdo con Galvan-Cervantes (2016), el objetivo de un
laboratorio clinico es establecer pronésticos, clasificar enfermedades, realizar seguimientos de
estas y, en algunos casos, presentar diagnosticos. Es claro que los laboratorios en los Gltimos
25 afios han avanzado tanto tecnol6gicamente, como en la gestién operativa, lo que ha implicado
generar estrategias y métodos para la administracion eficiente de recursos, cumplimientos
normativos y optimizacién de su flujo de procesos, Rodriguez (2019) menciona que los examenes
de laboratorio han mejorado a paso acelerado gracias a los avances tecnoldgicos y esto ha
conseguido mejorar la calidad de vida de las personas a través de propuestas de tratamientos

innovadores y convenientes

La consolidaciéon de la globalizacion impulso a que las empresas prestadoras de
servicios de salud en la pesquisa de tener una diferenciacion con otras empresas y de ser
competitivas, se han visto obligadas a migrar de un estado de ventajas comparativas a uno de
ventajas competitivas, como lo son la disminuciéon de costos y el procesamiento rapido de
muestras; Esto ha llevado a que las organizaciones busquen ser més eficientes, eficaces,
creativas y agiles, para asi alcanzar la competitividad exigida por el mercado y por el entorno en
general (Pinheiro de Lima y otros 2017).
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Algunas investigaciones han demostrado mejoras significativas en la eficiencia y calidad
de los resultados en laboratorios clinicos de diversos paises, por ejemplo, un estudio realizado
por Lee et al. (2021) evalud el impacto de la automatizacion total en un laboratorio clinico de un
hospital terciario en Seul, donde se concluy6 que la optimizacion de los procesos puede mejorar
significativamente el rendimiento del laboratorio, tiene un periodo de recuperacion relativamente
rapido y puede reducir los gastos hospitalarios totales a largo plazo, de igual forma, Hawkins
(2012) sefala que la implementacion de estrategias de optimizacion en laboratorios clinicos ha
llevado a una reduccioén en los errores analiticos y preanaliticos, asi como a una mayor eficiencia
en el uso de recursos. Estas investigaciones respaldan la importancia de analizar los efectos de

la optimizacion en términos de costo, eficiencia y calidad del servicio en los laboratorios clinicos.

La facultad de medicina de la Universidad CES de Medellin, analiza los costos de no
calidad detectados en un laboratorio clinico, abordando las tres fases del proceso: preanalitica,
analitica y post-analitica, los hallazgos de este concluyeron que las pérdidas tangibles e
intangibles deben ser identificadas en cualquier servicio de salud, y en el caso particular de los
laboratorios clinicos, en este sentido, el control riguroso de la calidad y la gestion de los costos
asociados a fallas en los procesos se convierte en un aspecto clave para optimizar la eficiencia
en la prestacion del servicio; por tanto, es fundamental controlar todos los procesos de calidad,
incluyendo sus costos. Esto con el fin de aumentar la eficiencia en la prestacion de los servicios

de los laboratorios (Gonzélez Sdnchez & Zapata Ramirez, 2010).

La gestion de costos en las instituciones hospitalarias es un aspecto fundamental para
la sostenibilidad financiera y la eficiencia en la prestacion de servicios; un analisis de costos
adecuado permite optimizar el uso de recursos, planificar financieramente a largo plazo y mejorar

la toma de decisiones estratégicas, en este contexto, el Hospital San Antonio de Timana, una
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empresa social del Estado ubicada en el departamento del Huila y categorizada en riesgo
financiero medio, realiz6 en 2019 un estudio que evidencid la relevancia de la planificacion
financiera y la evaluacion de proyectos en la gestion hospitalaria, los hallazgos demaostraron que
la implementacién de estrategias de control de costos no solo contribuye a la estabilidad
econdmica de la institucién, sino que también impacta positivamente en la calidad de los servicios
de salud, beneficiando tanto a los pacientes como a los proveedores (Cortés Cuéllar & Chaux

Rodriguez, 2019).

En paralelo, la optimizacién de los procesos en los laboratorios clinicos ha demostrado
ser una herramienta clave para mejorar la gestion clinica, la incorporacién de sistemas de
informacion en salud permite una administracibon mas eficiente de los datos, facilitando la
trazabilidad desde el ordenamiento de examenes, la toma, el procesamiento, hasta la entrega de
resultados; este avance ha revolucionado la operacion de los laboratorios al agilizar la edicién de
informes, la consulta de archivos histéricos y la entrega de resultados a través de plataformas
digitales, lo que reduce los tiempos de respuesta y mejora la accesibilidad para los pacientes y
el personal médico. Segun estudios, la implementacion de sistemas de informacion en salud no
solo favorece la eficiencia operativa, sino que también fortalece la seguridad del paciente al

minimizar errores en la gestion de muestras y en la interpretacion de resultados (Hawkins, 2012).

Mas alla de la eficiencia operativa y financiera, la optimizacién de los procesos en el
laboratorio tiene un impacto directo en la seguridad del paciente, la estandarizacion de
procedimientos en el analisis de muestras han demostrado ser estrategias eficaces para reducir
errores diagndsticos y evitar la emisién de resultados incorrectos. La correcta trazabilidad de las
muestras garantiza un control riguroso en cada etapa del proceso, desde la toma hasta la entrega
de resultados, evitando pérdidas o confusiones que puedan comprometer la atencion médica,

tanto en el ambito ambulatorio como hospitalario. La evidencia cientifica respalda que la mejora
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en la precision diagndstica, derivada de la optimizacion de procesos en los laboratorios clinicos,
se traduce en un impacto significativo en la calidad de la atencion y en la toma de decisiones

médicas oportunas (Lee et al., 2020; Gonzalez Sdnchez & Zapata Ramirez, 2010).

En Colombia, la percepcién de calidad en los laboratorios clinicos ha estado fuertemente
ligada a la oportunidad en la entrega de los resultados de los examenes; por esta razon, dentro
de la optimizacién de los procesos, es fundamental la implementacion de herramientas que no
solo mejoren el comportamiento de los indicadores de gestion, sino que también controlen la
eficiencia en el procesamiento de muestras, esto se traduce en altos indices de satisfaccion,
acierto en la seguridad del paciente al minimizar errores en los procesos analiticos y en la
redefinicion de propuestas de calidad dentro del entorno clinico, facilitando tratamientos y
decisiones clinicas mas oportunas. Segun Rahayu, P. L., Nadapdap, T., & Theo, D. (2021), la
optimizacion de los tiempos de respuesta es un factor determinante en la percepcion de calidad
del servicio de laboratorio, de igual forma, la optimizaciéon en los laboratorios clinicos puede
medirse a través de indicadores como el tiempo de respuesta del laboratorio (TAT, por sus siglas
en inglés), el costo por prueba procesada, la tasa de repeticion de exadmenes debido a errores

preanaliticos o analiticos, y la satisfaccion del usuario (Hawkins, 2012).

4.2 LaempresalaClinica Nuestra Sefiora de los Remedios

Es una institucién prestadora de servicios de salud que ofrece servicios médicos de alta
y mediana complejidad, entre sus servicios se encuentran cirugia, hospitalizacion, cuidados
intensivos, urgencias, laboratorio clinico, endoscopia, servicios cardiovasculares, imagenes
diagnosticas, consulta externa y rehabilitaciéon. La institucion esta certificada bajo la norma ISO
9001 versidn 2008, lo que busca garantizar procesos basados en la mejora continua, satisfaccion
del cliente y cumplimientos normativos.
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En términos de infraestructura, la Clinica Nuestra Sefiora de los Remedios dispone de
tres sedes estratégicamente ubicadas en el norte de la ciudad, dos de ellas estdn dedicadas
exclusivamente a la prestacion de servicios ambulatorios, garantizando accesibilidad y atencién

especializada para sus pacientes

El laboratorio clinico se destaca por mantener un riguroso control de calidad interno y
externo en todas sus pruebas, este es gestionado por profesionales altamente calificados, de
igual forma el servicio se presta las 24 horas del dia para dar respuesta a la demanda ambulatoria
y hospitalaria; en el laboratorio se procesan examenes de diversas especialidades, incluyendo
hematologia, quimica sanguinea, microbiologia, inmunologia y pruebas especiales. Durante el
periodo de estudio, se ha registrado un namero total de pacientes atendidos de 2.555, con un
promedio de 1.442 examenes procesados diariamente y un promedio de 17 examenes por

paciente.
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5 Metodologiay datos

Esta investigacion se desarrolla a partir de la recopilacion y recoleccioén de datos que
permiten realizar un estudio comparativo con énfasis en la evaluacion de la eficiencia y calidad
de la optimizacion en el laboratorio. Para tal fin, se realizara la revision de indicadores de
desempefio, la comparacion de costos operativos y tiempos de respuesta antes y después de la
optimizacion, asi como la medicion de la satisfaccion de los usuarios y la precision en los
resultados de los andlisis clinicos. Ademas, se aplicaran modelos de BoD no paramétricos, que
permitan identificar oportunidades de mejora y validar la efectividad de las estrategias

implementadas en el laboratorio.

5.1 Metodologia de eficiencia

Para el desarrollo del estudio se utiliza la metodologia cuantitativa basada en modelos
de analisis de eficiencia, especificamente el Analisis Envolvente de Datos (Data Envelopment
Analysis, DEA) en combinacion con el enfoque Benefit of the Doubt (BoD) y Funciones de
Distancia Direccional (Directional Distance Functions, DDF). Esta combinacién metodolégica
permite estimar la eficiencia relativa del laboratorio clinico, teniendo en cuenta multiples salidas
(outputs) y entradas (inputs), en escenarios donde los recursos permanecen constantes a lo largo

del tiempo, como es el caso aplicado.

Analisis Envolvente de Datos (DEA)

El método DEA fue desarrollado por Charnes, Cooper y Rhodes (1978, 1979), el cual
fue creado con el propdsito de medir la eficiencia relativa de unidades de decisién (DMU por sus
siglas en inglés) que utilizan multiples insumos para generar multiples productos. Este modelo
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no parameétrico construye una frontera eficiente a partir de los mejores desempefios observados,
contra la cual se compara el resto de las unidades. Su principal ventaja es la posibilidad de
evaluar el rendimiento sin necesidad de establecer una forma funcional especifica, lo cual es
particularmente util para estudios relacionados con el sector salud, donde la logistica y

produccién de servicios es dispendiosa y multifactorial.

El DEA agrupa los puntos mas eficientes dentro del conjunto de observaciones,
permitiendo determinar qué tan lejos se encuentra una unidad ineficiente de dicha frontera, donde
esta distancia representa el margen de mejora posible. Validando algunas aplicaciones de este
modelo en salud, Gonzalez Cely (2009) desarrolla un estudio sobre la eficiencia de los servicios
de salud en Colombia, aplicando un enfoque multiobjetivo orientado al analisis de la gestion en
hospitales publicos, lo que permitié integrar criterios de desempefio en el analisis de la gestion

hospitalaria.

Funciones de Distancia Direccional (Directional Distance Function, DDF)

Las DDF representan una extensién natural del enfoque tradicional del DEA,
desarrollada por Chambers, Chung y Fare (1996, 1998), permitiendo modelar de forma mas
flexible las mejoras en outputs y/o reducciones en inputs en una direccion especifica; a diferencia
del DEA, que solo mide expansién de outputs o contraccién de inputs, el DDF introduce un vector
direccional que puede representar simultdneamente mejoras y reducciones, lo cual se alinea de

manera mas precisa con procesos reales de optimizacion.

El DDF mide qué tanto se puede avanzar en una direccion deseada (por ejemplo,
aumentar resultados clinicos mientras se mantienen constantes los recursos) antes de alcanzar

la frontera eficiente.
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Figura 1. Directional Distance Function (DDF).

Este enfoque ha sido utilizado ampliamente en estudios de evaluacion del desempefio
en instituciones de salud, ya que permite integrar multiples dimensiones del servicio (calidad,

oportunidad, productividad) sin necesidad de asignar ponderaciones arbitrarias.

Un caso destacado de aplicacion exitosa de esta metodologia es el desarrollado por
Orozco y Almanza (2020), quienes implementaron el modelo de Funciones de Distancia
Direccional (DDF) para evaluar la eficiencia técnica de instituciones prestadoras de servicios de
salud en Colombia. Esta técnica permitid valorar simultdaneamente el aumento de outputs
deseables (como consultas y procedimientos realizados) y la reduccién de outputs no deseables
(como fallas en oportunidad y cobertura). Los resultados revelaron importantes diferencias de
eficiencia entre instituciones, evidenciando limitaciones en el uso 6ptimo de recursos y sefialando

areas criticas para la mejora del desempefio institucional.
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Benefit of the Doubt (BoD) and DDF

El modelo Benefit of the Doubt, cuando se integra con funciones de distancia direccional, ofrece
una herramienta para estimar eficiencia cuando se desconoce 0 no se desea imponer
exdégenamente la ponderacion de los inputs. Esta técnica permite que cada unidad de analisis
(en este caso, cada periodo de evaluacién del laboratorio clinico) seleccione las ponderaciones
gue mas favorecen su desempefio, bajo la restriccibn de que esas ponderaciones deben ser
aplicables a todas las unidades. Esta combinacién metodoldgica resulta especialmente util en el
sector salud, dado que permite evaluar la eficiencia bajo condiciones reales de operacion,

reconociendo tanto los logros clinicos como las restricciones operativas.

Entre los autores que han aplicado este enfoque al sector salud se destacan Fare y
Grosskopf (2004), quienes han modelado factores no deseados dentro de las funciones de
eficiencia, asi como multiples estudios que han abordado hospitales, unidades de atencién
primaria y laboratorios clinicos desde una perspectiva multisalida y multientrada, reconociendo

la complejidad de los procesos asistenciales.

Siguiendo a Fare y Grosskopf (2004), la formulacién del modelo Benefit of the Doubt
(BoD) con funciones de distancia direccional (DDF) se expresa de la siguiente manera:
max f§

B,w

Sujeto a:

n
szYTj >Yro+ ﬁg% vr
=

n

X
ZWinj < Xi0— fg> Vi
=1
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n
ZWj: 1L,wj = 0vr
j=1

Donde:

Xi0 y Yr0 son los inputs y outputs de la unidad de decision (DMU) evaluada.

ng,g % representan las direcciones de mejora (reducciéon en insumos o0 aumento en

productos).
Wj son los pesos a estimar para cada DMU.

B es el parametro que mide la eficiencia técnica en la direccion seleccionada.

Un caso representativo de la aplicacion conjunta de Benefit of the Doubt (BoD) y
Funciones de Distancia Direccional (DDF) en el sector salud es el estudio desarrollado por Vidoli
F, Pignataro G, Battiato S, Guarnera F, Guccio C. (2024) en el sistema hospitalario italiano. En
esta investigacion, los autores construyen un indicador compuesto de calidad hospitalaria a partir
de mudltiples dimensiones, como tasas de mortalidad ajustadas al riesgo, reingresos,
complicaciones evitables y satisfaccion del paciente. Mediante la metodologia BoD combinada
con DDF, lograron que cada hospital seleccionara las ponderaciones que maximizaban su
desempefio relativo, respetando su propio perfil de resultados. Esta flexibilidad metodolégica
permitié una evaluacion mas equitativa y precisa de la calidad asistencial, sin imponer juicios
exdgenos sobre la importancia relativa de cada indicador. El estudio evidencié notables
diferencias en el rendimiento de los hospitales y propuso esta aproximacion como una

herramienta Util para el monitoreo continuo de la calidad en sistemas de salud descentralizados.

Para la estimacion de la eficiencia relativa de las unidades analizadas, se emple¢ el
modelo BoD formulado. Esta estructura permite asignar ponderaciones que maximizan el

desempefio de cada unidad bajo evaluacion, garantizando al mismo tiempo la comparabilidad
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entre todas ella, entonces, el modelo para la unidad J0O se define como el siguiente programa

lineal:

3

max Wr Ve i0

wl, w2, w3 zl rr
‘r':

Sujeto a
3
Z WrYrj <1paratodoj=1,..,n
r=1

Wr = 0paratodor =1,2,3

Esta formulacion busca encontrar el conjunto de pesos que maximicen el desempefio
de una unidad evaluada (DMU) en funcion de sus propias fortalezas. Cada unidad puede asignar
mayor peso a aquellas salidas donde obtiene mejores resultados, siempre que, al aplicar esos
mismos pesos a todas las unidades, ninguna supere un valor de referencia igual a 1. En otras
palabras, se construye un indice de eficiencia personalizado para cada unidad, comparandola
con las demas bajo las reglas mas favorables posibles, pero manteniendo la equidad de
comparacion. Este enfoque permite identificar qué tan bien lo hace una unidad con respecto a

las demas, sin requerir informaciéon sobre insumos o recursos utilizados.

Para la estimacion del Bod, se parte del supuesto de que los insumos del laboratorio
clinico, como el personal, el tiempo y los recursos fisicos, permanecieron constantes durante el
periodo 2023-2024. Con base en lo anterior, se analizaron Unicamente variables de salida, tales
como el nimero de pruebas realizadas, niumero de pacientes atendidos y los tiempos de
respuesta, con el fin de estimar la eficiencia relativa de los procesos en distintos momentos del
periodo analizado. La aplicacion del enfoque Benefit of the Doubt permite construir un indice

compuesto de eficiencia que refleja el mejor desempefio posible de cada unidad evaluada, dadas
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Sus propias caracteristicas, sin incorporar explicitamente la percepcién de calidad ni los costos

operativos en el modelo.

5.2 Enfoque empirico

Para llevar a cabo el andlisis de eficiencia en los procesos del laboratorio clinico, se
utilizaron datos provenientes de todos los exdmenes procesados durante los afios 2023 y 2024.
La recoleccion de datos se realizo a través del acceso a la base de datos institucional, la cual
contiene informacién detallada sobre costos, tiempos de procesamiento, precisién diagndstica y
percepcion de calidad del servicio. Los datos se conforman por los exdmenes de pacientes
atendidos en el laboratorio clinico durante los afios 2023 y 2024. Esta seleccién garantiza la
validez estadistica de los resultados y permite extrapolar los hallazgos al universo completo de

casos procesados en el periodo de estudio.

Este conjunto de datos constituye la base de datos para el andlisis cuantitativo
propuesto, orientado a determinar el comportamiento del laboratorio en términos de eficiencia
operativa, sostenibilidad econémica y satisfaccion del usuario. Los datos fueron recolectados a
partir de los sistemas de informacion institucionales de la Clinica Nuestra Sefiora de los
Remedios, especificamente de la base de datos del laboratorio clinico, del médulo financiero-
contable y del sistema de gestion de calidad. Entre las variables extraidas se encuentran los
costos operativos por tipo de prueba (incluyendo personal, insumos, depreciaciones, gastos
generales, ingresos y consumo de recursos), los tiempos de procesamiento, la oportunidad en la
entrega de resultados y la precision diagnostica. Asimismo, se utilizaron los indicadores de
gestion de calidad del laboratorio, tales como la oportunidad de emisién de resultados por servicio
y sede, la tasa de eventos adversos relacionados con errores en informes diagnésticos, y la

trazabilidad de las acciones correctivas. La percepcion de calidad fue evaluada mediante
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encuestas aplicadas a usuarios, cuyo disefio fue estructurado para medir satisfaccion general,

confiabilidad de los resultados y experiencia de atencion.

Para evaluar la eficiencia técnica del Laboratorio, se utilizé el modelo Benefit of the
Doubt (BoD) combinado con Funciones de Distancia Direccional (DDF). La implementacién se
realizé con la libreria estadistica DeaR, desarrollada en R, la cual permite ajustar modelos no
paramétricos bajo el marco de analisis envolvente de datos (DEA) adaptados a entornos

multidimensionales.

En términos operativos, se definieron dos outputs deseables: el nimero de pacientes
atendidos y el total de exdmenes procesados, y un output no deseado: el tiempo de oportunidad,
medido en minutos, entendido como el lapso entre el ingreso del examen y la validacion del
mismo en el laboratorio. Esta inclusion de un "bad output" sigue la linea de Fare y Grosskopf
(2004), quienes plantean que la eficiencia no solo debe considerar la maximizacion de productos

deseables, sino también la minimizacion simultanea de productos no deseados del proceso.

El andlisis se realiza por secciones del laboratorio, dada la heterogeneidad tecnol6gica
y operativa entre los distintos tipos de examenes, esta diferenciacion responde a la variabilidad
inherente en el uso de recursos, la complejidad técnica, el equipamiento especializado y los
tiempos promedio de procesamiento en cada area. Las secciones evaluadas fueron: coagulacion,
coprologia, especiales, estudios de tuberculosis, gases sanguineos, hematologia, liquidos
corporales, microbiologia, microscopia, patologia, quimica sanguinea, referencia y uroanlisis.
Para cada seccion, se procesa una base de datos compuesta por registros diarios, lo cual
permitié capturar dinAmicamente el comportamiento operativo de cada unidad a lo largo del

tiempo. Esta granularidad diaria aporté una visién detallada de la eficiencia técnica y facilité la
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identificacion de fluctuaciones o patrones relacionados con variaciones en la demanda, tiempos

de respuesta y uso de recursos.

El modelo Benefit of the Doubt con DDF muestra que cada seccion asignara sus propias
ponderaciones 6ptimas para maximizar su eficiencia relativa, sin imponer estructuras de peso
predeterminadas. Esto garantiza una evaluacién mas equitativa y adaptada a las fortalezas de
cada area, al tiempo que se mantiene la posibilidad de comparar resultados entre secciones de
diferente naturaleza. Esta estrategia metodologica posibilita una valoracion integral del
desempefio del laboratorio, al conjugar cantidad, oportunidad y heterogeneidad técnica,
proporcionando una base sdlida para identificar oportunidades de optimizacion y mejora continua

en el marco del proceso de acreditacion en salud.
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6 Resultados del anélisis de costo, eficienciay evaluacion de la calidad percibida
6.1 Anaélisis de costo del laboratorio clinico

Durante los periodos objeto de estudio (2023-2024), se evidencia un incremento del
2,26 % en el niUmero total de examenes procesados, pasando de 516.022 en 2023 a 527.685 en
2024 pruebas, lo que sugiere una mayor utilizacion de los servicios por parte de los pacientes
ambulatorios, servicios hospitalarios o una mejor captacion y direccionamiento de pruebas dentro

de la red de aseguradores contratados.

Tabla 1. Pruebas realizadas por tipo

CENTRO COSTOS 2023 2024
Urgencias 154.017 30% 169.995 32%
ucCl 178.201 34% 167.372 32%
Hospitalizacién 93.856 18% 114 .663 22%
Ambulatorio 47.252 9% 37.600 7%
Partos 18.089 3% 19.627 4%
Neonatos 8.847 2% 9.368 2%
Cirugia 9.020 2% 7.789 1%
UAPE 8.108 2% 1271 0%

Fuente: Estadisticas financiera laboratorio clinico

Durante el periodo comparativo, se evidencié un comportamiento mixto en los diferentes
grupos de examenes del laboratorio clinico. En términos generales, se presentd un aumento del
2,3 % en el volumen total de pruebas, pasando de 516.022 examenes en 2023 a 527.685 en
2024. El crecimiento mas notable se registré en el grupo de hematologia, que presentd un
incremento de 5.893 pruebas, equivalente a una variacién del 6,3 % con respecto al afio anterior,
consolidandose como la segunda linea mas representativa del total. El grupo de quimica, que
concentra el 65 % de las pruebas realizadas en ambos afios, también mostré un crecimiento
moderado del 2,3 %, posiblemente asociado al aumento en el seguimiento de patologias crénicas

y exdmenes de rutina.
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Tabla 2. Exdmenes procesados por servicio

TIPO DE EXAMEN 2023 2024
QUIMICA 335.569| 65% 343.340[ 65%
HEMATOLOGIA 92.830| 18% 98.723] 19%
ESPECIALES 39.217 8% 39.825| 8%
UROANALISIS 8.630 2% 6.768 1%
PARASITOLOGIA 1124 0% 1260 0%
MICROBIOLOGIA 28.431 6% 27.738 5%
PATOLOGIA 10.221] 2% 10.031 2%

TOTAL 516.022| 100% 527.685| 100%

Fuente: Estadisticas financiera laboratorio clinico

En contraste, algunos grupos como uroanalisis y microbiologia reflejaron ligeras
disminuciones del 21,6 % y 2,4 %, respectivamente, mientras que patologia disminuy6 apenas
un 1,9 %, variaciones que podrian estar relacionadas con ajustes clinicos, cambios en los perfiles
epidemioldgicos o reconfiguraciones en los flujos operativos. Por su parte, los examenes
especiales y de parasitologia mantuvieron una tendencia estable, con aumentos marginales que
no modifican su participacion porcentual dentro del total. Estas cifras permiten comprender mejor
el comportamiento del laboratorio y respaldan con datos concretos las decisiones clinicas y

administrativas implementadas en el periodo analizado.

Tabla 3. Estadisticas por servicio

Numero Total de Pacientes Atendidos
Promedio examenes dia 1418 1442
Promedio de Examenes por Paciente 16,5 17,2

Fuente: Estadisticas financiera laboratorio clinico

El laboratorio atendié un nimero levemente menor de pacientes en 2024, esta situacion

esta relacionada con la implementacién de estrategias precisas en la solicitud de estudios
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diagnosticos, la atencién ambulatoria mas &gil o ciertos ajustes en los procesos operativos
(optimizar la programacién de citas, mejorar la asignacion de personal, revisar protocolos de
atencion, incorporar tecnologia y redisefiar flujos de trabajo). Lo importante es que, a pesar de

estos cambios, no se ve afectada la estabilidad en la produccién general del Laboratorio.

A pesar de haber atendido a menos pacientes, el laboratorio aumento su volumen diario
de procesamiento en 1.69%, lo que indica una mayor eficiencia operativa y una posible
optimizacion de flujos de trabajo o tiempos de procesamiento. Esto también puede relacionarse
con la optimizacion del proceso, mejorando la organizacion de las tareas y procesos dentro del

laboratorio, eliminando o simplificando tareas innecesarias.

Al observar la variacion, se evidencia un incremento del 4,24 %, lo cual puede
interpretarse como una mejora en la calidad del abordaje clinico, siempre que esté respaldado
por la aplicacion consistente de protocolos médicos. Este aumento sugiere un posible
fortalecimiento en la adherencia a guias clinicas y en la estandarizacion de los procesos
asistenciales. No obstante, para que dicho resultado refleje una mejora real, es necesario que
esté vinculado a préacticas sistematicas de evaluacion, formacién del personal y seguimiento de
resultados clinicos, garantizando asi que el cambio observado se traduzca en beneficios

concretos para el paciente y la institucion.
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Gréfico 1. Exdmenes procesados por tipo
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Fuente: Estadisticas financiera laboratorio clinico

En cuanto a la variacidon porcentual en la solicitud de examenes por servicio, se
evidencia que la mayor participacion corresponde a la Unidad de Cuidados Intensivos y
Urgencias, con un 34% y 30% en el afio 2023, y un 32% en el afio 2024, para los dos servicios,
consolidandose como los centros de costos con mayor demanda diagndstica. De igual forma, se
evidencia disminuciones significativas en areas como Ambulatorio y hospitalario, lo cual puede

indicar un cambio en el perfil asistencial o0 en los procesos de atencion.

La meta para los servicios Partos, Unidad de cuidados intensivos adulto, Urgencias y
Uci neonatal es del 90%.Durante 2023, el cumplimiento en la entrega de resultados mostré
fluctuaciones significativas, en Partos tuvo meses criticos como febrero 68,33% y septiembre
78,37%, pero cerré el afio con una recuperacion notable 95,4%, en cuanto a la unidad de
cuidados intensivos adultos se presentaron mdltiples altibajos, con caidas marcadas como la

presentada en febrero 63%, cerrando el afio en diciembre 85%.
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Para el servicio de Urgencias se presentaron cifras generalmente estables, aunque con
bajas en septiembre y noviembre. Para Cirugia, cuya meta es diferenciada a los demas servicios
(95%), fue el servicio mas consistente en cuando al cumplimiento en el reporte de los resultados;
por ultimo, en el servicio de UCI Neonatal mostré variabilidad, con cumplimiento destacado en

abril y diciembre, pero bajos resultados en mayo y noviembre.

En 2024 se observa una mejora general en el cumplimiento de la entrega de resultados
frente a 2023, con mayor estabilidad en los servicios de Unidad de cuidados intensivos adultos,
Urgencias y UCI Neonatal, en Partos aln se presenta fluctuaciones, especialmente en el primer
semestre. El caso de Cirugia, aungque inicia bien, no alcanza su meta en varios meses del

segundo semestre.

Al observar el comportamiento general del porcentaje de cumplimiento en la entrega de
resultados entre los afios 2023 y 2024, hay una tendencia hacia la estabilizacion en algunos
servicios, aungue en términos generales no se aprecia una mejora sostenida y clara en todos los
servicios, si bien en 2023 se presentaron comportamientos marcadamente irregulares y
fluctuantes en varios servicios, con meses de muy alto cumplimiento alternados con descensos
significativos, el 2024 muestra un patron mas uniforme, aunque con porcentajes generalmente

mas moderados.

En términos generales, en el 2024 hay mayor control sobre la entrega de resultados,
gue lo observado en 2023, especialmente en servicios como Partos y UCI, donde en el primer
aflo se registraron caidas notorias en algunos meses, sin embargo, este control no
necesariamente se traduce en un aumento del promedio anual de cumplimiento, ya que algunos
servicios presentan cifras mas bajas o similares en comparacion con el afio anterior. Esto indica
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gue, aungue se ha buscado mayor regularidad en los procesos, aun no se consolida una mejora

continua evidente en todos los servicios.

En resumen, no se evidencia una tendencia uniforme de mejora en el cumplimiento de
entrega de resultados, si bien hay esfuerzos por mantener y controlar la entrega, los niveles
generales de cumplimiento no muestran un incremento sostenido y homogéneo en todas las
areas, lo que sugiere la necesidad de fortalecer estrategias transversales que apunten no solo a
controlar las variaciones, sino a elevar los estdndares de manera permanente.

6.1.1 Indicadores financieros:

Gréfico 2. Costo prestacion de servicios
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Fuente: Estadisticas financiera laboratorio clinico

El andlisis mensual del costo de prestacion de servicios evidencia un incremento
sostenido en 2024 en comparacion con 2023, siendo mas marcado en los meses de mayo y
marzo, donde se registraron los picos mas altos del afio ($763 y $717 respectivamente). Aunque
algunos meses como junio y octubre muestran valores similares entre ambos afios, la tendencia

general refleja un aumento progresivo en los costos operativos.
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Gréfico 3. Ingresos operacionales por servicios del laboratorio 2023 y 2024
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Fuente: Estadisticas financiera laboratorio clinico

En cuanto a los ingresos operacionales del laboratorio clinico durante los afios 2023 y
2024 se evidencia una tendencia positiva en 2024, con incrementos significativos respecto al afio
anterior, en los meses de marzo a mayo, se evidencié el comportamiento mas destacado,
alcanzando el punto mas alto en abril con ingresos de $1.519 millones frente a los $808 millones

del mismo mes en 2023, lo que representa un incremento del 88 %.

A pesar de que en algunos meses posteriores los ingresos disminuyen ligeramente, se
mantiene una diferencia positiva frente al afio anterior (2023 vs 2024), lo que indica una mejora
en la capacidad de generacion de ingresos. Este comportamiento refleja una mejora en los
procesos de facturacion y a la optimizacion operativa del laboratorio que permitié atender de
forma més eficiente los requerimientos solicitados. No obstante, durante los ultimos meses del
afio (octubre a diciembre), los ingresos de 2024 tienden a estabilizarse, con incrementos leves

frente a 2023.
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Grafico 4. Excedente bruto operacional 2023y 2024
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El excedente bruto operacional del laboratorio presenta un comportamiento
significativamente mas favorable en 2024 respecto al 2023, en lo evidenciado es abril de 2024,
el punto mas alto con $894 millones, contrastando con los $298 millones registrados en el mismo
mes del afio anterior. Esta tendencia se mantiene durante la mayoria del afio, con valores
mensuales por encima de los presentados en el 2023, reflejando un mayor margen entre los

ingresos operacionales y los costos de prestacion del servicio.

No obstante, a partir de octubre se observa una caida progresiva en el excedente,
especialmente en noviembre y diciembre, donde se alcanzan los niveles mas bajos del afio ($174
y $139 millones, respectivamente), aunque adn estos estén por encima del afio anterior. En
general, el analisis refleja un control mas efectivo del costo y un mejor aprovechamiento de los

ingresos.

Las estadisticas financieras del laboratorio durante el afio 2024 reflejan una mejora
sustancial en su desempefio operativo y econémico, se evidencia que no solo se incremento la
rentabilidad, sino también se fortalecio la operatividad con una mayor eficiencia en el uso de los
recursos. Uno de los indicadores mas relevantes es el margen de rentabilidad, que paso del 37%
en 2023 al 47% en 2024, una variacion porcentual de 10 puntos, lo que no solo indica que el
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laboratorio logrdé generar mas excedentes con respecto a sus ingresos operacionales, sino que
lo hizo manteniendo un control de los costos, lo cual es un claro reflejo de una gestion orientada

al valor agregado.

Por dltimo, la Relacién Ingresos / Egresos, paso de 1,58 en 2023 a 1,89 en 2024, esto
indica que, por cada peso invertido, el laboratorio generd $1,89 en ingresos, consolidando un
comportamiento financiero mas facilitador de procesos eficientes, contribuyendo a la

optimizacion del recurso humano y la mejora en los tiempos de respuesta.

Los datos suministrados configuran un panorama coherente con una gestion basada en
la mejora continua, el costo, la eficiencia y la toma de decisiones fundamentadas, més alla de las
cifras, el laboratorio refleja ser un servicio que ha fortalecido y optimizado sus procesos. En
conjunto, estos indicadores financieros no solo ilustran una evolucion cuantitativa favorable, sino
gue revelan un sistema de gestion enfocado en la eficiencia operativa, la sostenibilidad
econdémica y la toma de decisiones fundamentadas. Mas alla de las cifras, el laboratorio clinico
se configura como un servicio que ha sabido incorporar los principios de la mejora continua en
su estructura operativa, evidenciando que la rentabilidad y la eficiencia no son fines

contrapuestos, sino dimensiones complementarias de una gestion técnica robusta.

6.2 Evaluacién de la calidad percibida

El andlisis de la calidad percibida por los usuarios del laboratorio clinico de la Clinica
Nuestra Sefiora de los Remedios durante los afios 2023 y 2024 se aborddé desde dos
dimensiones complementarias: la satisfaccion general del usuario y el indicador NPS (Net
Promoter Score), el cual mide la probabilidad de que los usuarios recomienden el servicio. Esta
doble perspectiva permite una comprension mas iptegral del nivel de aceptaciéon y confianzq en
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los procesos del laboratorio, especialmente en un contexto donde los niveles de satisfaccion se
han mantenido consistentemente altos, con pocas variaciones significativas. Si bien la estabilidad
de los resultados de satisfaccion evidencia un servicio consolidado en cuanto a calidad, es
precisamente esa consistencia la que orienta el analisis hacia la identificacion de momentos
criticos, patrones ciclicos o eventos puntuales que puedan afectar la percepcién del usuario. En
este marco, la evaluacién del NPS adquiere especial relevancia, al ofrecer una vision mas
dindmica sobre el compromiso emocional del usuario con el servicio y su disposicién a

recomendarlo.

Durante los afios 2023 y 2024 se muestra un comportamiento muy similar, donde
generalmente los niveles son positivos, con altos niveles de aceptacion por parte de los usuarios.
En el afio 2023, la satisfaccion se mantuvo practicamente estable con indices del 100%, con
ligeras fluctuaciones Unicamente en los meses de abril y septiembre, en los cuales se evidencié
una disminucion al 99%. lo que indica que los usuarios encuestados perciben que los procesos

del laboratorio son eficientes.

En contraste, el comportamiento observado en el 2024 muestra una tendencia
ligeramente diferente, claro esta manteniéndose en indices superiores al 90%, estas
fluctuaciones sugieren la existencia de factores que pudieron haber impactado negativamente en
la percepcioén del servicio, tales como ajustes operativos, cambios en el personal 0 aumento en
la demanda. Sin embargo, a partir del mes de marzo se observa una recuperacion notable,
alcanzando nuevamente un 100% de satisfaccion y manteniéndose asi de manera constante
hasta el mes de agosto, lo que evidencia la implementacion de medidas correctivas oportunas y

efectivas por parte del laboratorio.
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Dentro del andlisis de la satisfaccion se destaca que en septiembre de 2024 se presento
una nueva disminucion en el indicador, alcanzando un 94% de satisfaccion, este
comportamiento, aungue menos severo que lo evidenciado en meses anteriores, resulta
relevante ya que coincide con una tendencia similar observada en septiembre de 2023, cuando
la satisfaccion también experimentd una leve baja, esta coincidencia sugiere la posibilidad de
factores ciclicos o estacionales que afectan la percepcion de la calidad del servicio en este mes
especifico. A pesar de esta nueva disminucién, la rapida recuperacion evidenciada en octubre,
con un retorno al 100% de satisfaccion que se sostuvo hasta diciembre, demuestra una adecuada

capacidad de respuesta del servicio y la institucional ante los eventos de insatisfaccion.

En balance, el desempefio del laboratorio en 2023 fue mas consistente y estable,
mientras que en 2024 se presentaron fluctuaciones mas marcados, aungue con una recuperacion
efectiva. Ambos afios reflejan un servicio altamente valorado, con indices superiores al 90%, lo
gue es un resultado favorable en términos de calidad percibida. Sin embargo, los descensos

observados en 2024 indican la necesidad de fortalecer las estrategias de mejora continua.

En Conclusion, el laboratorio demuestra una notable resiliencia con la calidad del
servicio, evidenciado en su capacidad de corregir rapidamente los desvios y mantener altos
estandares de satisfaccion. La identificacion de patrones de comportamiento y la respuesta
oportuna ante las fluctuaciones representan fortalezas que deben ser potenciadas para
consolidar la excelencia en el servicio y garantizar una experiencia positiva y sostenida para

todos los usuarios.

Respecto al NPS, durante el segundo semestre de 2024 se evidencia una variabilidad
significativa en la percepcion de los usuarios frente a la calidad del servicio y su disposicion a

recomendarlo, aunque en varios momentos del periodo analizado se alcanzaron niveles 6ptimos
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del 100%, lo cual refleja la capacidad institucional de ofrecer experiencias altamente
satisfactorias, se observaron también caidas relevantes en otros meses, particularmente con un
descenso al 75% en el mes de noviembre, lo que evidencia desafios importantes en la
consistencia de la experiencia del usuario. Las fluctuaciones del NPS sugieren que la percepcién
positiva no se sostiene de manera continua, lo cual podria estar relacionado con aspectos como
tiempos de respuesta, comunicacion con los usuarios o capacidad de gestién ante picos de

demanda.

La recuperacion del NPS hacia el cierre del afio demuestra la resiliencia institucional y
la efectividad de las acciones de mejora correctiva implementadas. Sin embargo, las caidas
intermedias evidencian que los mecanismos de deteccién y anticipacion a las necesidades del
usuario requieren fortalecimiento, para esto la gestién de la experiencia del usuario debe
evolucionar hacia un modelo que integre el analisis sistematico de los factores que impactan
negativamente en la percepcion, garantizando asi que los altos niveles de recomendacion no
dependan exclusivamente de intervenciones posteriores, sino que se sostengan de forma natural

Yy permanente.

6.3 Resultados del andlisis de eficiencia

Durante el periodo los afios 2023 y 2024, se lleva a cabo el andlisis integral de la
eficiencia técnica del laboratorio clinico, empleando la metodologia combinada del modelo
Benefit of the Doubt (BoD) y las Funciones de Distancia Direccional (DDF), con base en los
principios de la teoria de andlisis envolvente de datos (DEA). Este modelo permitié estimar la
eficiencia bajo un enfoque no paramétrico y orientado a variables practicas, considerando
simultdneamente outputs deseables (nUmero de pacientes atendidos y examenes realizados) y

un output no deseable (tiempo de respuesta en minutos). El andlisis se apoy6 en datos obtenidos
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dia a dia, procesados mediante la libreria DeaR en R, lo cual garantiz6 un procesamiento

sistematico y reproducible.

Desde una perspectiva general, se evidencia una transformacién en la dinamica de
eficiencia del laboratorio clinico, con un comportamiento oscilante en las distintas secciones, pero
que, de cierta manera, permite identificar tendencias estructurales en la forma en que la
institucion ha gestionado sus recursos y resultados. En primer lugar, se puede observar que
durante el afio 2023 el promedio de eficiencia técnica fue considerablemente mas alto que en
2024. Este hecho, a primera vista, podria interpretarse como una disminucion del rendimiento en
términos relativos; sin embargo, este resultado debe analizarse a la luz de varios factores
técnicos y operacionales. Uno de los elementos clave es que la eficiencia, tal como se estima en
este modelo, no depende exclusivamente del volumen de produccién, sino de la relacién entre
los insumos, los resultados esperados y los tiempos de entrega. Por tanto, una reduccion de
eficiencia no implica necesariamente una disminucion del trabajo o la productividad misma del
servicio, sino que refleja otro tipo de cuellos de botella, tales como: demoras operativas,
saturacion de procesos o incluso cambios en la complejidad de los casos atendidos, es decir,

uno solo caso puede llegar a demorarse en su proceso de validacion.
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Grafico 5. Resultados de eficiencia técnica en los afios 2023 y 2024
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Fuente: Resultados metodologia de eficiencia

Al analizar la evolucion comparativa del volumen de pruebas procesadas entre los afios
2023 y 2024, se evidencian comportamientos contrastantes que permiten inferir cambios
relevantes en la estructura operativa y la estrategia interna del laboratorio clinico. En 2023, la
tendencia general se caracteriz6 por una produccién creciente y sostenida a lo largo del afio, con
énfasis en el dltimo trimestre, cuando se alcanzaron los valores mensuales mas altos,
especialmente en octubre, noviembre y diciembre. Este patrén sugiere una mayor madurez
operativa hacia el cierre del periodo, posiblemente producto de una curva de aprendizaje
acumulada, la estabilizacion de equipos técnicos o el fortalecimiento de los flujos de trabajo. Sin
embargo, esta misma tendencia estuvo acompafada por una dispersion notable entre las
distintas secciones del laboratorio, reflejando la presencia de outliers o unidades con
desempefios excepcionalmente altos que, aunque elevaban el promedio global de eficiencia,
también evidenciaban una falta de homogeneidad y posibles desequilibrios en la asignacién de

recursos o en la carga operativa.
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Por su parte, el comportamiento en 2024 muestra una reorganizacion clara en la
dindmica productiva. Durante el primer semestre del afio, se observan picos significativos de
produccion, especialmente entre febrero y junio, con un punto maximo en marzo. Esta
sobrecarga inicial podria haber sido el resultado de una estrategia de absorcion de demanda
acumulada, cambios en los contratos institucionales o ajustes en la programacion de turnos y
personal. No obstante, a partir de julio se identifica una caida progresiva en los volumenes
mensuales, lo cual plantea dos interpretaciones posibles: una reduccién deliberada para
estabilizar la operacion, o una pérdida de capacidad instalada frente a la alta exigencia operativa
inicial. Lo cierto es que el comportamiento de 2024 presenta una mayor consistencia y menor
dispersién entre secciones, lo que indicaria una redistribucion del trabajo mas equitativa entre

los equipos, reduccién de brechas internas y un avance hacia la estandarizacion de procesos.

Este cambio estructural, aunque en el corto plazo se traduce en valores globales mas
bajos de eficiencia relativa, representa una oportunidad importante para construir modelos
sostenibles de gestion, en los cuales se reduzca la dependencia de esfuerzos individuales o
picos temporales, y se priorice la alineacién transversal del equipo técnico y operativo. La
homogeneidad alcanzada en 2024 puede ser interpretada como el reflejo de una mayor
integracion organizacional, la implementacion de mecanismos de control més equilibrados y el
inicio de una cultura de eficiencia compartida, factores claves para garantizar la estabilidad del

desempefio en el mediano y largo plazo.
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Tabla 4. Resultados del modelo

SECCION 2023 2024 TOTAL
Coagulacion 17,05 1,72 10,05
Coprologia 3,86 3,81 3,84
Especiales 2,68 1,83 2,32
Estudios de tuberculosis 6,80 6,50 6,62
Gases sanguineos 1,73 1,48 1,61
Hematologia 1,37 17,91 9,58
Liquidos corporales 5,35 6,47 5,86
Microbiologia 6,43 6,00 6,27
Microscopia 3,13 2,59 2,83
Patologia 24,00 6,88 13,26
Quimica sanguinea 1,43 1,41 1,42
Referencia 4,06 3,11 3,65
Uroanalisis 4,65 2,55 3,63

52

Fuente: Modelo Benefit of the doubt, with directional distance functions (DDF)

Otro hallazgo relevante del estudio fue la identificacion de un patrén persistente de
ineficiencia estructural en los procesos que requieren una alta intervencion manual o donde los
tiempos de respuesta dependen de variables externas al control directo del laboratorio. Este es
el caso de servicios que involucran procesamiento externo, confirmaciones o remisiones, donde
el output no deseado (la oportunidad) puede incrementarse pese a mantener buenos niveles de
atencion y ejecucion. Este fenédmeno subraya la importancia de abordar la eficiencia desde una
I6gica sistémica y no exclusivamente operacional. Asimismo, se detect6 que las ineficiencias no
siempre se deben a una baja produccién, sino también a la presencia de tiempos ociosos, fallas
0 paros en los equipos, retrasos en la validacion, reprocesos o demoras en la entrega de

resultados.

Desde el punto de vista metodolégico, la aplicacion del modelo BoD-DDF resultd
pertinente para este analisis, dado que permite capturar la multidimensionalidad de los datos

evaluados. Al considerar de manera agregada los resultados, se puede afirmar que el laboratorio
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clinico ha desarrollado una gestién eficiente de sus procesos en términos generales, aunque con
areas de oportunidad importantes relacionadas principalmente con la reduccién del tiempo de
respuesta y la estabilizacion de la carga operativa. Los datos sugieren que la institucion ha
transitado de un modelo centrado en la produccién a uno més orientado a la calidad del servicio
y a la optimizacion del proceso completo, lo cual representa un avance estratégico clave en el

camino hacia la excelencia operativa.

Uno de los casos mas representativos del comportamiento en la eficiencia técnica es el
de la seccion de Patologia, que evidencié una mejora sustancial en su desempefio relativo entre
2023 y 2024. El coeficiente de eficiencia estimado indica que, en términos comparativos, esta
seccion tiene el potencial de procesar hasta 24 veces mas examenes, atender una cantidad
equivalente de pacientes y reducir significativamente el tiempo de oportunidad, en relaciéon con
su desempefio previo y con las demés unidades evaluadas. Esta ganancia en eficiencia sugiere
la implementacion efectiva de acciones de mejora, posiblemente asociadas a una mejor
coordinacion logistica entre el laboratorio y el proveedor externo, asi como a ajustes operativos
en la recoleccion y envio de muestras. No obstante, Patologia continGa siendo el &rea con menor
eficiencia relativa dentro del laboratorio, debido en gran medida a su dependencia de un actor
externo, lo que introduce tiempos de respuesta variables que escapan al control directo de la
operacién. Esta condicién limita su alineacion con los estandares de oportunidad logrados por
las secciones que operan internamente, y resalta la necesidad de estrategias diferenciales que

mitiguen los efectos de la tercerizacion en el desempefio global del servicio.

Por otro lado, la seccion de Coagulacibn mostré un desempefio significativamente
favorable, reduciendo su tiempo de oportunidad. Esta evolucion sugiere un fortalecimiento de los
procesos internos, posiblemente gracias a la optimizacion del flujo de trabajo realizada en el

2024, la reduccion de reprocesos. No obstante, a pesar del avance logrado, su promedio
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acumulado aun la posiciona como una de las secciones con menor eficiencia relativa, lo que
podria estar relacionado con la alta carga asistencial y la exigencia técnica que conlleva este tipo
de estudios. Dada su naturaleza critica para pacientes en estado agudo o con coagulopatias,
cualquier retraso impacta de forma directa en la percepcion del servicio y en los tiempos clinicos

de intervencidn, lo que refuerza la necesidad de mantener esfuerzos continuos de optimizacion.

En contraste con los avances observados en otras areas, la seccibn de Hematologia
present6 una regresion significativa en su eficiencia técnica entre 2023 y 2024. Mientras en el
primer afo registraba un coeficiente de eficiencia de 1,36 lo que indicaba un potencial de mejora
del 36 % respecto a su desempefio 6ptimo, para 2024 dicho valor descendié notablemente,
reflejando una pérdida en la capacidad relativa del proceso. Este deterioro puede estar asociado
a una sobrecarga operativa no anticipada, posibles fallas técnicas en equipos criticos 0 a cambios
en la asignacion del personal que afectaron la fluidez del procedimiento. Asimismo, factores
como el aumento en la complejidad de los estudios procesados o el crecimiento de la demanda
sin una expansion proporcional en la capacidad instalada, podrian haber influido negativamente.
Este resultado evidencia la necesidad de implementar estrategias correctivas focalizadas,
orientadas a la optimizacion interna de esta seccion. Por otro lado, unidades como Especiales,
Gases Sanguineos, Quimica Sanguinea y Uroanalisis mantuvieron coeficientes de eficiencia por
debajo de 4, lo que sugiere un desempefio técnico sostenido. Esta estabilidad podria explicarse
por una mayor estandarizacion de procesos, menor dependencia de recursos externos y un
mayor control interno en la ejecucién de pruebas, lo cual ha permitido conservar altos niveles de

rendimiento operativo.

En sintesis, el andlisis de eficiencia técnica realizado bajo el enfoque BoD-DDF revela
que, si bien existen desafios pendientes para alcanzar niveles éptimos en todas las dimensiones

evaluadas, el laboratorio clinico cuenta con un buen punto de partida y ha avanzado en la
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comprension de sus dinamicas internas. A mediano plazo, la clave estara en la consolidacion de
procesos estandarizados, la automatizacion progresiva de tareas criticas y la implementacion de
mecanismos de monitoreo continuo de la eficiencia, integrando el analisis técnico con la

percepcion de calidad de los usuarios y el control de costos institucionales.
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7 Discusién: propuestas de mejoray recomendaciones estratégicas

Con base en el analisis integral de los resultados operativos, financieros y de calidad
percibida del laboratorio clinico y atendiendo a las tendencias observadas en el periodo 2023—
2024, a continuacion, se formula una serie de propuestas estratégicas orientadas a optimizar el
desempefio global del servicio. Estas se articulan bajo un enfoque sistémico que considera la
complejidad operativa, los retos financieros y las expectativas de los usuarios, contribuyendo a

la toma de decisiones institucionales basadas en evidencia.

El laboratorio presenta retos importantes en su funcionamiento diario, especialmente en
lo relacionado con la oportunidad diagnostica, la confiabilidad de los procesos y la capacidad
instalada frente a la creciente demanda. Para mejorar este panorama, se plantea la consolidacion
de un sistema de monitoreo en tiempo real de indicadores criticos como los tiempos de
procesamiento por tipo de examen, la oportunidad en la entrega de resultados, la tasa de no
conformidades técnicas y el porcentaje de rechazos por errores preanaliticos. Este mecanismo
permitira una supervisién constante y una respuesta oportuna ante desviaciones que puedan

comprometer la calidad y eficiencia del servicio.

La renovacién tecnolégica representa una oportunidad clave para el fortalecimiento del
laboratorio, particularmente en areas como hematologia y coagulacién, donde se debe proyectar
la adquisicion de equipos espejos. Esta estrategia busca asegurar la continuidad operativa,
reducir el riesgo de pardlisis por fallos técnicos y elevar los niveles de productividad. En el caso
especifico de patologia, dado que se tercerizan los estudios hacia un laboratorio externo, se
recomienda la formalizacion de convenios con clausulas claras sobre los tiempos maximos de
respuesta y mecanismos de seguimiento, considerando que este tipo de pruebas incluyen

estudios moleculares y de genética que requieren mayor tiempo de procesamiento. Asimismo,
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se debe dar prioridad a las pruebas de tamizaje, especialmente las relacionadas con la deteccién
temprana del cancer, mediante un seguimiento diferenciado que garantice oportunidad y

trazabilidad.

La actualizacion y estandarizacion de los protocolos de toma, transporte y recepcion de
muestras, en coordinacidn con los servicios clinicos, es fundamental para mejorar la trazabilidad,
reducir errores y fortalecer la calidad del dato desde la fase preanalitica. Esta medida debe
complementarse con estudios de tiempos y movimientos que permitan redistribuir la carga
operativa, identificar franjas horarias de mayor presion asistencial y establecer esquemas de

refuerzo o rotacion del personal segin la demanda observada.

Es necesario reforzar el analisis de la demanda por grupo diagnostico y servicio
solicitante, con el objetivo de entender la fluctuacion mensual en los volimenes de pruebas,
identificar patrones clinicos y ajustar los recursos en funcion del comportamiento asistencial. Esta
medida busca prevenir sobrecargas operativas, mejorar la gestion del talento humano y
garantizar que los equipos técnicos estén alineados con los requerimientos reales del entorno

clinico.

Se debe implementar una estrategia clara para diferenciar las rutas de gestién de
pruebas urgentes frente a las pruebas programadas. Este esquema debe contar con protocolos
especificos, responsables asignados y tiempos definidos para cada fase del proceso (solicitud,
toma, transporte, procesamiento y entrega), con el fin de evitar demoras innecesarias y asegurar

la priorizacion adecuada de los estudios criticos.

En términos de eficiencia técnica, los resultados obtenidos mediante el modelo BoD-

DDF evidencian avances y desafios persistentes en la gestion del laboratorio. Si bien, algunas
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secciones mostraron mejoras sustanciales en su desempefio, como es el caso de Patologia o
Coagulacion, otras areas, como Hematologia, registraron retrocesos significativos. Esto sugiere
gue, mas alla de la produccion en términos absolutos, existen diferencias estructurales en la
capacidad de respuesta, la gestion del tiempo y el aprovechamiento de los recursos, lo que
amerita intervenciones focalizadas. La eficiencia, entendida como la relacion oOptima entre
productos obtenidos (outputs) y recursos empleados, debe convertirse en un criterio transversal
para la planificacion y evaluacion del servicio, mas aln en contextos de alta variabilidad operativa
como el que caracteriza a los laboratorios clinicos. En este sentido, se recomienda consolidar un
sistema de monitoreo en tiempo real de indicadores criticos de eficiencia, tales como el tiempo
promedio de procesamiento por tipo de examen, los coeficientes de eficiencia por seccion, y la
identificacion temprana de desviaciones respecto al desempefio esperado. Esta herramienta
permitira no solo detectar cuellos de botella en la operacién, sino también establecer metas

progresivas que orienten a los equipos hacia una mejora continua basada en datos objetivos.

Por otro lado, la renovacién tecnolégica sigue siendo una oportunidad clave,
especialmente en areas criticas como Hematologia, donde la caida en los niveles de eficiencia
puede estar asociada a una sobrecarga de demanda sin acompafiamiento técnico proporcional.
La adquisicion de equipos espejos, el fortalecimiento de la infraestructura informética y la
automatizacién de procesos deben orientarse a maximizar la eficiencia y mitigar los riesgos
derivados de interrupciones operativas o0 reprocesos innecesarios. En areas como Patologia,
donde se mantiene una dependencia externa para el procesamiento de pruebas, es necesario
establecer acuerdos formales que incluyan cldusulas sobre niveles minimos de eficiencia

esperada, tiempos maximos de respuesta y mecanismos de retroalimentacion técnica.

Por ultimo, la eficiencia debe integrarse al analisis de la percepcion de calidad, dado que

existe una correlacion directa entre la oportunidad diagnéstica, la precision en la entrega de

ESTUDIO DEL COSTO, EFICIENCIA Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA OPTIMIZACION
DE LOS PROCESOS DEL LABORATORIO CLINICO DE CLINICA NUESTRA SERIORA DE LOS
REMEDIOS (2023 -2024)



59

resultados y la satisfaccion del usuario. El desafio est4 en construir un sistema equilibrado donde
se maximice la eficiencia sin comprometer la experiencia del paciente ni la confiabilidad del dato
clinico. Esto exige una cultura institucional que valore el desempefio técnico tanto como el
enfoque centrado en el usuario, articulando ambos pilares como parte de una estrategia integral

de excelencia operativa.

Desde una perspectiva financiera, es imperativo que el laboratorio avance hacia una
gestién econémica mas racional y orientada a resultados, se debe realizar un andlisis detallado
de costos por tipo de prueba y grupo diagnéstico, diferenciando entre aquellas que se procesan
internamente y las que son enviadas a laboratorios externos. Este ejercicio permitira identificar
examenes de baja rentabilidad, analizar la posibilidad de su procesamiento interno o ajustar las
condiciones de negociacién con terceros, buscando optimizar la estructura de costos y asegurar

la sostenibilidad del servicio.

Adicionalmente, se recomienda implementar auditorias sobre la pertinencia diagnéstica,
en colaboracion con el grupo médico o quien haga sus veces, para evitar la solicitud excesiva de
pruebas que no aportan valor clinico, esta estrategia es especialmente relevante en servicios
como urgencias, hospitalizacion y consulta externa, donde la presion asistencial puede inducir a

la sobreutilizacién del recurso diagndstico.

Es pertinente avanzar en el desarrollo de modelos predictivos que integren informacion
histérica de la demanda y comportamientos estacionales, con el fin de estimar los costos
mensuales por tipo de prueba y planificar adecuadamente los recursos financieros. Esta
herramienta permitira anticipar desajustes presupuestales, optimizar la adquisicién de insumos y

reducir riesgos asociados a la escasez 0 acumulacion innecesaria de inventario.
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Finalmente, se sugiere implementar un esquema de evaluacion periodica del
desempefio econdmico del laboratorio, incluyendo indicadores como el costo por muestra
procesada, la rentabilidad por tipo de examen, el margen por contrato de asegurador y el grado
de ejecucion presupuestal. Esta informacion permitird una revision oportuna del modelo de

operacién y facilitara decisiones informadas orientadas al mejoramiento continuo.

La calidad percibida es un factor determinante en la experiencia del usuario y en la
reputacion institucional del laboratorio clinico. Para fortalecer este aspecto, es necesario mejorar
la comunicacion tanto con los usuarios internos como con los pacientes, informando de manera
clara sobre los tiempos estimados de entrega de resultados, los pasos del proceso diagnéstico y
los canales disponibles para resolver dudas o inquietudes. Esto contribuye a reducir la

incertidumbre y mejora la percepcion de confiabilidad y profesionalismo.

Asimismo, se recomienda realizar socializaciones periédicas con los equipos clinicos
sobre los avances, logros e indicadores de gestion del laboratorio, promoviendo el
reconocimiento del esfuerzo técnico y fomentando el trabajo colaborativo. Esta estrategia
favorece la articulacién interinstitucional, eleva la valoraciéon del recurso diagnéstico y genera un

mayor compromiso con la eficiencia y la calidad del proceso asistencial.
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8 Conclusiones del estudio

La optimizacién de alguno de los procesos en el laboratorio clinico durante el periodo
2023-2024 permitid evidenciar mejoras en términos de eficiencia operativa, sostenibilidad
financiera y percepcion de calidad del servicio, el analisis de los indicadores financieros y de
operacion muestran una reduccién en el cumplimiento de los tiempos de entrega de resultados,
un aumento en el nimero de exadmenes procesados por paciente y una mejora en los margenes
de rentabilidad, lo cual refleja un uso mas racional y efectivo de los recursos disponibles para el

anos 2024.

Desde el punto de vista financiero, el laboratorio logré incrementar su excedente bruto
operacional y mejorar la relacién ingresos/egresos, demostrando que la inversién en optimizacion
no solo fue viable, sino también estratégicamente rentable. La disminucién del indice de
eficiencia operativa corrobora una gestiéon mas refinada, con menor desperdicio de insumos y

mejor aprovechamiento del recurso (humano y tecnolégico).

De igual forma los datos indican un avance importante en la generacion de excedente
operacional y en el margen de rentabilidad, especialmente en 2024. Sin embargo, esta mejora
no fue consistente en todas las areas. Algunas unidades incrementaron su carga operativa sin
lograr un retorno proporcional en términos de eficiencia ni calidad percibida, lo que sugiere que
la gestiéon de costos debe ir mas alla del control contable y alinearse con indicadores técnicos y
operacionales. A corto y mediano plazo, seré clave fortalecer la trazabilidad de los insumos,

implementar tecnologias para reducir reprocesos, y mejorar la trazabilidad de consumos criticos.
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En cuanto a la calidad percibida por los usuarios, los niveles de satisfaccion se
mantienen por encima del 90%, y aunque se presentaron fluctuaciones en algunos meses, la
capacidad de respuesta ante estos descensos fue oportuna y efectiva. La implementaciéon del
indicador Net Promoter Score (NPS) en el 2024, revel6 tanto la fortaleza en la experiencia del

usuario como areas criticas donde se deben intensificar los esfuerzos de mejora continua.

La implementacion del modelo combinado Benefit of the Doubt (BoD) con Funciones de
Distancia Direccional (DDF) permitié una evaluacién integral, completa y ajustada a la realidad
operativa del laboratorio clinico, este modelo ofrecié la posibilidad de valorar, sin imponer
ponderaciones externas, la eficiencia relativa de las diferentes secciones del laboratorio,
considerando multiples salidas deseables (pacientes atendidos y examenes procesados) y un

output no deseado (tiempo de respuesta).

Una de las fortalezas del modelo implementado fue la capacidad para reflejar con
claridad las dinAmicas internas del servicio, distinguiendo la oportunidad y consistencia en la
validacion y posterior entrega de resultados. El analisis mostr6 que, durante 2023, el laboratorio
mantuvo niveles de eficiencia mas altos en promedio, mientras que, en 2024 aunque la eficiencia
técnica disminuyd, se observé una mayor homogeneidad entre las secciones, lo que sugiere una
redistribucion mas equitativa de la carga operativa y una transicién hacia modelos de trabajo mas
estandarizados.

Desde el enfoque de eficiencia técnica, el modelo evidencié una disminucion en los
niveles globales de eficiencia en 2024 frente al afio anterior. Esta caida se explica en gran medida
por el aumento en los tiempos de validacion, variable que penaliza considerablemente el
desempefio bajo este modelo, y por una mayor variabilidad operativa. Si bien en 2024 se observo
una redistribucidbn mas equitativa del trabajo y una menor dispersion entre secciones, ello no se

tradujo en una mejora sostenida de los indices de eficiencia. Este hallazgo subraya que la
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homogeneidad en la carga operativa no es suficiente si no va acompafada de control riguroso

en los tiempos, automatizacion de tareas criticas y estandarizacion de procesos.

El modelo permiti¢ identificar un comportamiento marcadamente heterogéneo entre las
secciones del laboratorio, con diferencias relevantes en la eficiencia relativa. Areas como
Patologia mostraron mejoras sustanciales, aunque su desempefio sigue condicionado por
factores externos, como la tercerizacion de estudios. Por otro lado, Hematologia reflejé una
regresion operativa posiblemente asociada a sobrecarga, fallas técnicas o desajustes en la
asignacion del recurso humano. Este comportamiento desigual plantea la necesidad de
implementar estrategias diferenciadas por unidad, reconociendo que no todas las secciones

enfrentan las mismas condiciones ni responden de igual manera a las medidas de optimizacion.

El modelo evidencio también que las ineficiencias no se explican Unicamente por una
baja produccién, sino por otro tipo de cuellos de botella operativos, como las demoras en la
validacién de los resultados, la posible influencia de factores externos, como la interaccién con
proveedores, especialmente en areas tercerizadas como Patologia, fallas técnicas que se
traducen en paradas de los equipos, o reprocesos asociados a actividades manuales. Esta
identificacion precisa de los puntos criticos operativos constituye una de las principales fortalezas
del enfoque BoD-DDF frente a otros modelos convencionales de evaluacion de eficiencia, al

permitir una visién mas integral y contextualizada del desempefio.

En sintesis, el modelo BoD con DDF demostr6 ser una herramienta efectiva y versatil
para el andlisis de eficiencia técnica en entornos de salud, permitiendo no solo la comparacion
objetiva del desempefio entre periodos y secciones, sino también la discusién y posterior

identificacion de oportunidades reales de mejora. Sus resultados respaldan la toma de decisiones
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estratégicas orientadas a la automatizacion, la reduccion del tiempo de respuesta, la

redistribucion del recurso humano y el fortalecimiento del control sobre los procesos tercerizados.

Entre las limitaciones del estudio se evidenciaron la dependencia de datos secundarios
recolectados por el sistema de informacién institucional, lo cual restringe de cierta forma el control
sobre la calidad de la informacion base. Asimismo, el modelo BoD con DDF, si bien ofrece una
gran flexibilidad al permitir que cada unidad seleccione sus ponderaciones 6ptimas, no incorpora
explicitamente otros recursos, como el talento humano o el desgaste de infraestructura, lo cual

puede limitar la comprension completa del desempefio real.

También es importante sefialar que algunos factores externos, como la posible
incidencia de proveedores externos en los tiempos de respuesta (caso Patologia), no pudieron
ser verificados de manera directa, por lo cual se interpretan con cautela dentro del andlisis.
Finalmente, la comparacion interanual parte del supuesto de estabilidad en la capacidad

instalada, lo cual puede no reflejar plenamente cambios cualitativos en la operacion.
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