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Resumen

El estudio tuvo como objetivo mejorar la gestion logistica de un laboratorio de analisis clinico mediante la implementacion
de un enfoque de gestidn basada en procesos. El diagndstico inicial evidencid un desempefio intermedio, con un 60 % de
satisfaccion del personal interno y un 48 % de cumplimiento de los sistemas de gestion alineados a la normativa ISO. Se
aplicaron herramientas de mejora continua como diagramas de Ishikawa, fichas de procesos, indicadores de desempefio, el
ciclo PDCA y la gestion de riesgos conforme a ISO 31000. Los resultados mostraron incrementos del 20 % en la satisfaccion
del personal, 3,6 % en la conformidad de productos y servicios, 3,99 % en la precision del inventario y 11,52 % en el
cumplimiento de solicitudes. El analisis econdmico evidencié un VAN de S/ 258 639, una TIR de 132,15 % y una relacion
beneficio/costo de 2,79, confirmando la viabilidad y efectividad del enfoque propuesto.

Palabras clave: ciclo PDCA, calidad, ISO, logistica, rentabilidad.

Abstract

This study aimed to improve logistics management in a clinical analysis laboratory through the implementation of a process-
based management approach. The initial diagnosis revealed intermediate performance levels, with 60% internal staff
satisfaction and 48% compliance with 1SO-aligned management systems. Continuous improvement tools were applied,
including Ishikawa diagrams, process documentation sheets, performance indicators, the PDCA cycle, and risk management
in accordance with ISO 31000. The results showed improvements of 20% in staff satisfaction, 3.6% in product and service
conformity, 3.99% in inventory accuracy, and 11.52% in request fulfillment. The financial evaluation demonstrated a net
present value of S/ 258,639, an internal rate of return of 132.15%, and a benefit—cost ratio of 2.79, confirming the economic
feasibility and operational effectiveness of the proposed approach.
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1. Introduccién

La gestién basada en procesos se ha consolidado como
un enfoque fundamental para mejorar la eficiencia
operativa y la calidad del servicio en organizaciones de
salud, particularmente en los laboratorios de anélisis
clinico. En este contexto, una de las principales
probleméticas  identificadas es la  deficiente
implementacion y cumplimiento de los sistemas de
gestion de la calidad, asi como la ausencia de indicadores
adecuados para evaluar el desempefio logistico, factores
que inciden negativamente en la eficiencia operativa y en
la satisfaccion del usuario (Guaméan & Lino, 2023).
Asimismo, diversos estudios sefialan que la falta de
personal capacitado, la escasez de insumos, la
infraestructura  inadecuada y las  limitaciones
presupuestales constituyen barreras recurrentes en los
centros de salud, afectando la continuidad y calidad de

los servicios (Espinoza et al., 2021).

En un entorno caracterizado por el incremento de los
costos de transporte, mayores inversiones en inventarios
y plazos de entrega prolongados, las organizaciones
enfrentan la presién de ofrecer servicios de alta calidad,
a menor costo y con mayor rapidez. En este escenario, la
logistica adquiere un rol estratégico para mantener la
competitividad y garantizar la satisfaccion del cliente
(Sénchez Suarez et al,, 2021). Al respecto, la norma 1SO
9001:2015 ha demostrado ser una herramienta clave para
los laboratorios clinicos modernos, al promover la mejora
continua de los procesos y asegurar la confiabilidad de
los resultados, generando impactos positivos en la

calidad del servicio (Guaranda et al., 2022).

Diversas investigaciones evidencian que una gestion
operativa y logistica eficiente contribuye
significativamente a la rentabilidad organizacional. La
aplicacién de herramientas como el disefio de layout, la
clasificacién ABC y la metodologia 5S ha permitido
optimizar recursos, mejorar la productividad y obtener

beneficios econdmicos relevantes (Anticona & Cubas,

2022). Ademas, la pandemia puso de manifiesto la
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necesidad de fortalecer cadenas de suministro
colaborativas en el ambito hospitalario, las cuales
favorecen la reduccion de costos y tiempos, al tiempo
gue incrementan la calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario (Ruiz et al., 2024).

En paises como Ecuador, las organizaciones del sector
salud vienen adoptando diversas herramientas para
optimizar sus  procesos logisticos  hospitalarios,
destacandose la importancia de la innovacién continua y
la alineacion estratégica con los objetivos institucionales
(Farias & Zambrano, 2025). En esa linea, estudios
aplicados en laboratorios clinicos, como el caso de
Quintanilla SRL, evidencian mejoras sustanciales tras la
implementacién de sistemas de gestion de la calidad,
alcanzando incrementos significativos en el nivel de
cumplimiento y en la percepcion del servicio (Benites &

Ruiz, 2021).

En este contexto, el presente estudio tuvo como
propdsito aplicar un enfoque de gestién basada en
procesos para mejorar la logistica en un laboratorio de
analisis clinico, con el fin de incrementar la eficiencia
operativa, fortalecer la calidad del servicio y mejorar la

rentabilidad organizacional.
2. Materiales y Métodos
2.1. Tipo y disefio de investigacién

La investigacion tuvo como finalidad contribuir al proceso
de toma de decisiones y proponer alternativas de mejora
frente a las deficiencias identificadas en la gestion
logistica de un laboratorio de andlisis clinico. El estudio se
desarrolld bajo un enfoque no experimental, con un
disefio descriptivo—explicativo, dado que se analizaron las
caracteristicas y relaciones de los procesos logisticos sin
manipular deliberadamente las variables de estudio,
permitiendo describir la situacion actual y explicar los
efectos derivados de la implementacion del enfoque

basado en procesos.
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2.2. Unidad de analisis

La unidad de analisis estuvo constituida por el proceso

logistico del laboratorio de anélisis clinico.

2.3. Poblacién de estudio

La poblacidon estuvo conformada por los procesos
logisticos de un laboratorio clinico ubicado en la ciudad
de Trujillo, correspondientes al periodo 2023-2024,
especificamente en las areas de  compras,

almacenamiento y distribucién.

2.4. Tamafio de muestra

La muestra estuvo integrada por tres procesos logisticos
clave y diez trabajadores directamente involucrados en
las actividades logisticas del laboratorio, seleccionados

por su participacion activa en las areas evaluadas.

2.5. Instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista.

Se utilizd la entrevista semiestructurada como
instrumento principal para la recolecciéon de informacion
cualitativa. Se realizaron diez entrevistas dirigidas a
personal con conocimiento y experiencia directa en los
procesos logisticos y operativos del laboratorio,
incluyendo personal de gestion, supervisores 'y
colaboradores responsables de las areas de compras,

almacén y distribucién.

Encuesta.

Como complemento a la informacién cualitativa, se
aplicaron encuestas estructuradas con escala de
frecuencia a una muestra representativa del personal del
laboratorio. Se administraron diez cuestionarios al
personal operativo, seleccionados mediante un muestreo
aleatorio simple. El instrumento fue validado mediante
juicio de expertos, garantizando su confiabilidad vy
pertinencia. El procesamiento de los datos se realizd

utilizando el software Microsoft Excel.
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Observacion.

Se efectuaron observaciones directas e inspecciones in
situ de los procesos logisticos identificados como criticos
en la fase diagnodstica, tales como la recepcion de
insumos, el almacenamiento, la gestidn de inventarios y

la preparacion de pedidos.

2.6. Variables de estudio

Variable independiente

Gestion basada en procesos.

Variable dependiente

Logistica.

3. Resultados

Diagnéstico de la situacion actual

El diagndstico inicial de la gestion logistica del laboratorio
de anélisis clinico durante el periodo 2023-2024
evidencid un desempefio inferior a los objetivos
establecidos segun los indicadores definidos. Se
identificaron deficiencias en la atencién oportuna de los
requerimientos, principalmente asociadas a retrasos en la
entrega de insumos, lo que generd insatisfaccion entre

los usuarios internos.

Durante el afio 2023, el 16,75 % de las solicitudes no fue
atendido dentro del plazo establecido, mientras que en
2024 esta proporcion alcanzéd el 12,78 % (Figura 1).
Asimismo, se registraron ajustes de inventario en el 7,40
% de los productos almacenados en 2023 y en el 8,93 %
en 2024, lo que evidencia deficiencias en el control de
entradas y salidas. En cuanto a la calidad de los bienes
adquiridos, el 4,88 % en 2023 y el 551 % en 2024 no
cumplieron con los estandares establecidos, generando

demoras operativas y pérdidas asociadas a reprocesos.
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Figura 1

Indicadores de la gestion logistica de la empresa

de servicios de salud durante el 2023 y 2024

INDICADOR | ARO MES — PROME| META
Ene |Feb |Mar [Abr [May |Jun |Jul [Ago [Sep |Oct |Nov |Dic |pio
o Requer 2022 | 83| 85 | @1 | @2 | 85 | sa | 83| 79| 83 | @1 [ 84 | 80 | 8325 oo
alendidos conforme | 554 | g9 | 57 | s2 | 85 | 89 | 86 | 92 | 88 | & — | 872
9% de Productos | 2023 | 910 | 925 | 952 | 946 | 899 | 917 | 942 | 903 | 935 | 924 | 928 | 931 | 9260
Inventariado sin 100%
ajustedestock | 9024 | 937 | 952 | 970 | 889 | 842 | 860 | 885 | 910 | 942 — | 9107
%de Productos y
Senvicios 2023 | 945 | 963 | 912 | 939 | 951 | 963 | 947 | 984 | 937 | 938 | 964 | 971 | 9512
Adquiridos de 100%
manera Conforme
respectoglos | 2024 | 937 | 955 004 930| 942 | 954 952 989 | 942 — | 9449
requisitos de calidad

Satisfaccién con la gestion logfstica

Los resultados de la encuesta aplicada al personal
evidenciaron un nivel moderado de satisfaccién con la
gestion logistica (Figura 2). El 60 % de los encuestados
manifestd estar satisfecho, mientras que el 30 % se
declard parcialmente satisfecho y el 10 % insatisfecho.

Estos resultados indican que cuatro de cada diez

trabajadores

plenamente eficiente, lo que refuerza la necesidad de

implementar

procesos.

Figura 2
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El analisis del proceso logistico permitié evaluar el grado
de adopcién del enfoque basado en procesos (Figura 3).
Los resultados mostraron niveles de cumplimiento del 60
% en la identificacion del proceso, 53 % en la
planificacion, 42 % en la implementacién, 58 % en el
analisis del desempefio y solo 28 % en la gestion de
riesgos y mejora continua. De manera integral, la gestion
basada en procesos alcanzé un nivel de cumplimiento del
48 %, considerado intermedio, destacandose la gestién

de riesgos como el componente con mayor debilidad.

Mediante la aplicacién de diagramas de Ishikawa se
identificaron como causas principales de las deficiencias
logisticas la ausencia de guias actualizadas para la
seleccion de proveedores, evaluaciones insuficientes de
desempefio, escaso monitoreo mediante indicadores,
deficiente programacién de actividades y limitada
capacitacion del personal. Estas condiciones impactaron
negativamente en la calidad de los insumos, la

confiabilidad del inventario y la eficiencia operativa.
Figura 3

Diagnéstico del enfoque basado en procesos

RESULTADOS DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Implementacién de la propuesta basada en procesos
Identificacién y secuencia de procesos

La implementacién del enfoque basado en procesos
inici6 con la identificacién y secuenciacion de los
procesos logisticos, representados mediante un mapa de
procesos (Figura 4). Este esquema evidencid la
interaccién entre los procesos estratégicos, operativos y
de apoyo, alineados con los principios de la norma ISO

9001:2015. Los procesos operativos —compras,
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0 OBTENIDO DE ACCIONES POR
NUMERAL DELA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
5.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION 60% MEIORAR.
5.2 PLANTFICACION DE UN PROCESO 33% MEIORAR.
IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION 2% MEJORAR.
ANALISIS DEL PROCESO 8% MEJORAR
GESTIONDERIESGOS Y MEJORA DEL PROCESO 28% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO 48%
Calificacion en el Enfoque Basado en Procesos MEDIO
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almacenamiento y despacho— se orientaron a la
generacién de valor, mientras que los procesos de apoyo
garantizaron la disponibilidad de recursos humanos,

tecnoldgicos y financieros.
Descripcién de los procesos logisticos

Se elaboraron diagramas de actividades para los
procesos de compras, almacenamiento, despacho vy
evaluacion de proveedores. Estos diagramas permitieron
identificar cuellos de botella, redundancias y retrasos
asociados a aprobaciones y registros manuales. Las fichas
de caracterizacién de procesos definieron objetivos,
responsables, entradas, salidas e indicadores,
contribuyendo a una mayor estandarizacién, trazabilidad

y control operativo.
Figura 4

Mapa de procesos de la gestion logistica

POLITICA, OBJETNOS
DECALIDADY
ACCIONES DEMEJORA

REVISIONES POR LA
DIRECCION (DG)

ANALISIS DEDATOSY
MEJORADADGOT)
ACCIONES CCRRECTNAS
IPREVENTIVAS pc)

CONTROL Y GESTION DEL PROCESQ OPERATIVO

COMPRAS - ALMACEN Y DESPACHO

RECEPCIONE INSPECCION DE LOS
PRODUCTOS

GESTION DE QUEJAS (DC)

REGISTRODEENTRADADELOS
PRODUCTOS

ALMACENAMIENTO Y MANUTENCIONDE
LOSPRODUCTOS

GESTIONDEL
PERSONAL INFORMATICA

(LOG-15)

(RRHH)

RECLAMOS Y
QUEJAS.

Seguimiento y medicién del desempefio

Se disefiaron formatos de indicadores especificos para los

subprocesos de adquisicién, almacenamiento vy
distribucion (Figura 5). Cada indicador incluyd un gréfico
de control con zonas de desempefio diferenciadas: zona
roja, asociada a resultados no conformes, y zona verde,

correspondiente al cumplimiento o superacion de los

REBIOL 45(1), 48-58 (2025)
Flores-Aguilar et al.

objetivos. Asimismo, se incorpord una seccién de control

para registrar conclusiones, acciones correctivas,
responsables y niveles de avance.
Figura 5
Ficha de indicador
LABDHAT%T:SH?E ANALISIS FORMATO

Codigo: T

FICHA DE INDICADOR

Version: |

Nombre del proceso [ Gestion logistica |

Nombre del indicador [ % de satisfaccion de |3 gestion lagistica |

Definiciones Generales

Formulal Calculo 1N d clientes T:[:gf:;l;_:}é(émal de cliernes F:‘c]::; Se
Responsable Jefe de logistica | Unidad | “ Real
Fuentel Procedimiento Encussta de satistaccion Meta
Frecuencia de medicion Trimestrsl Verde
Definiciones Roio
Grafica de control
Datos de control
120%
Fecha | Pesl | Meta | Verds | Roio
1005 ene2025 | 92w | 994 | W0x | o5x
0% feb-2025 | SBx | S5 | 0% | 85%
0% mar-2025 95 | wox | o5
w0 abr-2025 354 | Wox | o5
may-2025 35 | wox | &5«
o jun-2025 I
Ll jul-2025 S5 100:¢ =
ago=2025 a5 | wow | o5%
sep-2025 35 | W0k | g5
o0t-2025 3% | 0w | 85w
nov-2025 95 | wox | o5
dic-2025 354 | Wox | o5
Resp. Fecha| Avance (%) |

Mejora continua mediante el ciclo PDCA

La mejora continua se desarrollé mediante la aplicacion
del ciclo PDCA. En la fase de planificacion se identificaron
problemas criticos, como retrasos en entregas, elevados
ajustes de inventario y no conformidades en productos
adquiridos. Las acciones implementadas en la fase de
ejecucion  incluyeron

capacitacion del personal y

optimizacion de procesos (Figura 6).

En la fase de verificacion (Tabla 1), los resultados
mostraron mejoras sostenidas entre diciembre de 2024 y
enero de 2025. La satisfaccién con la gestion logistica
alcanzd el 80 %, el porcentaje de requerimientos
atendidos correctamente se incrementd de 95,66 % a
97,85 %, la precision del inventario aumenté de 94,84 %
a 96,82 % y la conformidad de productos y servicios se
(9841 %). Lla de

mantuvo elevada evaluacion

proveedores alcanzé el 100 %.
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Figura 6
Etapa Planear y Hacer del ciclo PDCA
(PLAN DE ACCONES) (;Cémo?)
” iCusndo?
PROBLEMA CAUSA RAIZ N° ACCIONES Quién? i = EFECTIVIDAD COMENTARIOS
nicio in
Metodologia inadecuada de trabajo debido a una ! MM;?\fltgtlor;d{elproc;dlmletntzd:cimpras. Jofa de En el anexo 07y 08 se evidencia los
eneficiente gestion de compras, selecciony | 2 naficacion e erce IMmIEnto de vauaciony 5et-2024 | Nov-2024 100% | procedimientos de compras y evaluacion
. reevaluacion de proveedores. logistica )
evaluacion de proveedores. — — y reevaluacion de proveedores.
3| Capacitaciopn al personal en ambos procedimientos.
Retraso &1 ls Queda como propuesta de mepra. Se
entrega de recomienda realizar un pronostico de
Realizar un pronostico de compras de productos de mayor | Jefe de inci
requerimientos Falta de pronostico de compras. 4 : ) P ' y Ene-2025 compres dé (o3 prncipeles urodu;tosde
rotacion y de mayor costo, logistica mayor rotacion y valor economico.
Realizar 13 seleccion de productos
mediante un ABC.
Ineficiente gestion de inventario 5 Regl\zarun nuevo [3yout de almacen. Jefe de Queda como propuesta de mejora.
6 Alicar 5§ en la gestion de almacen. logistica
Inadecuada planificacion de tareas Planificacion Establec.er DIDCE.EIITWE.ﬂtD para fealizar !nventarlu Vauste Jefe de
de inventario indicandoresponsabilidades y los Ene-2025 100% Ver anexo 09
Elevado ajuste de y control operacional). . B logistica
invenzrio responsables de realizar dicha actividad.
Falta de controly seguimientoatavezde g | ponimionts de indicadores de inventaro, lefede |\ o004 | Now-2024 | 1008 Veranex 03
indicadores. logistica
Productosy - h En el procedimiento de compras, establecer los criterios
Falta de criterios de inspeccion de productos que Jefe de
senvicios P ' : f 9 | de inspeccion para productos y servicios que afectena la . Wov-2024 | Nov-2024 | 100% Ver anexo 07
- afectan la calidad. - logistica
adquiridos que no calidad.
cumulesrgqmmtus Falta de auditorias en el establecimiento de los 10 Establecer cronograma de auditorias en las instalaciones | Jefe de Now2024 | Nov-2004 100% Ver anexo 10
de calidad proveedores de los proveedores de productos que afecten la calidad | logistica
Tabla1l
PDCA PASO 3: Verificar
(Plan de acciones) (¢, Cuanto?)
5 —
. 1°Revision 2° Revision .
Indicador (enero 2025) Promedio
(diciembre 2024)
% de satisfaccion de la gestion Logistica 80
% Requerimientos atendidos conforme 95,66 97,85 96,76
% de Productos Inventariados sin ajuste
! 94,84 96,82 95,83
de stock
% de Productos y Servicios Adquiridos de
manera Conforme respecto a los 98,25 98,57 98,41
requisitos de calidad
% de proveedores evaluados 100
Si X
Las medidas propuestas han sido comprobadas exitosamente
No

Si es no, explicar

Etapa Verificar del ciclo PDCA
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En la fase de actuacion (Figura 7), se estandarizaron
procedimientos clave, se fortalecié el monitoreo de
indicadores, se implementaron auditorias internas y se

establecieron planes de mejora futura, incluyendo la

REBIOL 45(1), 48-58 (2025)
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Figura 8

Resumen de la implementacion de la gestion basada en

procesos en un laboratorio de andlisis

reorganizacion del almacén y la adopcion de la Indicador e o
basado enprocesos| basado en procesos
metOdOlOglla SS % De satisfaccion de la gestion Logistica. 60 80
% De requerimientos atendidos conforme. 85.24 96.76
% De productos inventariados sin ajuste de stock. 91.84 95.83
Figura 7 % De productos y servicios adq‘ui.r‘\dos de mfanera 04.81 08.41
conforme respecto a los requisitos de calidad.
Mapa de procesos de la gestion logistica No implementado Implementado
Di d tividades de l; tiond .
E[apa Actuar \agranfas e actividades de alges ionde compras, |\ implementado Implementado
almacénydespacho, evaluacion de proveedores.
PDCA PASO 4: ACTUAR — p— ;
ESTANDARIZACION (MODIFICAR DOCUMENTOS DEL ichas ce caracterizacion de Proceso de compras, |\ implementado Implementado
SISTEMA) almacénydespacho, evaluacién de proveedores.
PROBLEMA 01 Retraso en |a entrega de requerimientos LIDER PDCA Ficha de indicadores del proceso de compras,
L cnyd h lwaciand d No implementado Implementado
PROBLENA 02 Elevado Ajuste de inventario PDCA No aimaceny despacho, evaluacion de proveedores.
PROBLEMA 02 Productos y servicios adquiridos que no cumplen requisitos CECHA APERTURA Idemlflcacwonyevaluam’cm‘ de riesgos de la gestion No implementado Implementado
de calidad Logistica.

ESTANDARIZACION

Hacer una lista de los documentos afectados

impedir la recurrencia del problema

Cuales son las intervenciones que se deben hacer para

1.- Procedimiento de Gestidn de compras.

2.- Procedimiento de Evaluacién y reevaluacién de
proveedares.

3.- Instructivo de Inventario v ajuste de inventario

1.- Hacer seguimiento de los indicadores.
2.- Capacitacién constante al personal.
3.- Auditorias continuas al proceso

Evaluacién econédmica de la propuesta

El andlisis financiero evidencio la viabilidad econdémica de

PERSPECTIVAS

Muevos Proyectos
Cuales son los puntos a tener en cuenta en los nuevos proyectos

la propuesta (Tabla 2). El valor actual neto (VAN) fue de

1.- Realizar un nuevo layout de almaceén.
2.- Aplicar 5 S” en la gestion de almacén.

S/ 25 856,39, superior a cero, lo que justifica la aceptacion

Evaluacién y gestién de riesgos

La gestion de riesgos se desarrolld mediante una matriz
basada en la norma ISO 31000, permitiendo identificar,
evaluar y mitigar riesgos asociados a la logistica de
entrada. La aplicacién de controles —procedimientos,
autorizaciones, capacitacion y auditorias— redujo
significativamente los riesgos inicialmente clasificados

como altos o moderados a niveles aceptables.

La implementacién integral del enfoque basado en
procesos generd mejoras sustanciales en los indicadores
logisticos (Figura 8), incrementando la satisfaccion del
personal del 60 % al 80 %, el cumplimiento de requisitos
del 85,24 % al 96,67 % y la conformidad de productos y
servicios del 94,81 % al 98,41 %.

del proyecto. La tasa interna de retorno (TIR) alcanzo
132,15 %, superando ampliamente el costo promedio
ponderado de capital (WACC = 18 %). Asimismo, la
relacion beneficio/costo confirmé que los beneficios
generados superan significativamente los costos de
implementaciéon y  operacién,  evidenciando la

rentabilidad del enfoque propuesto.

Tabla 2.

Flujo de cajaen S/

Concepto
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4
Costos

Costo total de la

propuesta de 6,241.85 - - - -
mejora

Costo de

implementacién ~ 5,135.85 - - - -

de la propuesta
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Costo de
funcionamiento =

de la propuesta

2,080.67

2,080.67

2,080.67

2,080.67

Total de costos  11,377.70

2,080.67

2,080.67

2,080.67

2,080.67

Beneficios

(Ahorros)

Ahorro en el

proceso de -

compras

Ahorro en el
proceso de -

almacenamiento

10,266.69

7,385.51

10,266.69

7,385.51

10,266.69

7,385.51

10,266.69

7,385.51

Total de
beneficios

17,652.20

17,652.20

17,652.20

17,652.20

Flujo neto anual

15,571.53

15,571.53

15,571.53

15,571.53

1,377.70

4. Discusién

Los hallazgos del estudio confirman que la gestion
basada en procesos mejora el desempefio logistico en un
laboratorio clinico, tanto en eficiencia operativa como en
control y confiabilidad del abastecimiento. En la fase
diagnostica (Figura 1), el incumplimiento de los plazos de
atencién de requerimientos (16,75 % en 2023 y 12,78 %
en 2024), junto con ajustes de inventario (7,40 % y 8,93
%) y no conformidades en adquisiciones (4,88 % y 5,51
%), evidencia brechas criticas en la gestion de calidad y
en la medicién del desempefio logistico. Este patron es
coherente con lo sefialado por Guaméan y Lino (2023),
quienes sostienen que la falta de implementacién efectiva
de sistemas de gestion y la ausencia de indicadores
adecuados deterioran la eficiencia operativa y la

satisfaccion del usuario interno. En esa linea, el
diagndstico operacional cuantifica una logistica con fallas
de oportunidad, exactitud e idoneidad de insumos,

variables altamente sensibles en servicios clinicos.

En términos de percepcion del personal, la encuesta
inicial (Figura 2) muestra un nivel de satisfaccion
moderado (60 % satisfecho; 40 % no plenamente
conforme). Este resultado es relevante porque, ademas

de reflejar la experiencia cotidiana de la operacion
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logistica, sugiere la existencia de fricciones internas
asociadas a retrasos, reprocesos y variabilidad en el
abastecimiento. La importancia de este componente
humano se alinea con la evidencia de que la coordinacion
logistica y el trabajo en equipo inciden en productividad
y satisfaccién laboral (Sanchez Suérez et al., 2021). Asi, el
componente perceptual no es accesorio, sino un
indicador indirecto de consistencia y confiabilidad del

sistema logjistico.

El andlisis de madurez del enfoque basado en procesos
(Figura 3) aporta un hallazgo clave: el desempefio global
se ubico en 48 % (nivel medio), con el valor mas bajo en
gestion de riesgos y mejora (28 %). Esta brecha es
conceptualmente consistente con lo descrito por
Espinoza et al. (2021), quienes identifican que limitaciones
de capacitacién, recursos e infraestructura afectan la
continuidad y calidad del servicio. En particular, un
componente de riesgos débil suele traducirse en
vulnerabilidad ante quiebres de stock, compras urgentes,
variabilidad de proveedores y fallas de trazabilidad. Por
ello, el resultado de la Figura 3 justifica técnicamente que
el redisefio no se limite a “ordenar procesos”, sino que

incorpore explicitamente gestion de riesgos (ISO 31000) y

mejora continua.

La propuesta de intervencidn se operacionaliza mediante
el mapa de procesos (Figura 4), que evidencia la
articulacidon entre procesos estratégicos, operativos
(compras—almacenamiento—despacho) y de soporte. Este
tipo de representacion es congruente con la légica de ISO
9001:2015, al favorecer la estandarizacion, la asignacion
de responsabilidades, la trazabilidad y el enfoque al
cliente. En ese sentido, el mapa no es Unicamente un
recurso grafico: funciona como “arquitectura” del
sistema, permitiendo reducir dispersion operativa y
alinear objetivos, lo que coincide con la afirmacién de
Guaranda et al. (2022) sobre el valor de los enfoques ISO

para estructurar la gestidon basada en evidencias en

laboratorios clinicos.
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En la etapa de medicién, la ficha de indicador (Figura 5)
fortalece la trazabilidad del desempefio y formaliza la
retroalimentacién a través de conclusiones, acciones,
responsables y avance. Este tipo de control sostiene lo
planteado por Guaman y Lino (2023) respecto a la
necesidad de indicadores como condicién para mejorar
desempefio  logistico. ~ Ademas, al  representar
graficamente zonas de desempefio, el instrumento
facilita decisiones oportunas, reduciendo la probabilidad
de que desviaciones operativas se normalicen como
“rutina”, un problema comun en procesos con alta carga

asistencial.

Respecto a la mejora continua, las fases Planificar—Hacer
(Figura 6) y Actuar (Figura 7) muestran que el ciclo PDCA
se utilizd como estructura para identificar causas, aplicar
correctivos y estandarizar procedimientos. Esto es
relevante porque el PDCA evita intervenciones aisladas y
promueve la sostenibilidad del cambio mediante
estandarizacién, auditorias y formacion continua. En la
fase Verificar (Tabla 1), los resultados evidencian mejoras
consistentes: aumento de requerimientos atendidos
conforme (95,66 % a 97,85 %), mejora en inventarios sin
ajuste (94,84 % a 96,82 %), alta conformidad de
productos/servicios (=98,41 %) y evaluacion de
proveedores (100 %). Ademés, la satisfaccion se reporta
en 80 %, lo que sugiere que la percepcion del personal
mejora cuando el sistema se vuelve mas predecible y
controlado. Este comportamiento concuerda con
Sanchez Suérez et al. (2021) en cuanto a que una logistica
coordinada y monitoreada repercute en productividad y

satisfaccion laboral.

La gestion de riesgos, incorporada bajo 1SO 31000
(seccion 3.8), se sintetiza en la Figura 8, donde se observa
la mejora conjunta de indicadores tras la implementacion
del enfoque por procesos: satisfaccion (60 % a 80 %),
cumplimiento de requisitos (8524 % a 96,67 %) y
conformidad en compras (94,81 % a 98,41 %). Este
resultado respalda lo planteado por Guaranda et al.

(2022) sobre el impacto de marcos ISO en la mejora del
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servicio y sugiere, adicionalmente, que el componente de
riesgos —inicialmente el méas débil (Figura 3)— puede
fortalecerse mediante controles formales
(procedimientos,  autorizaciones,  capacitacion =y

auditorias), reduciendo eventos operativos adversos.

En el plano econdmico, la Tabla 2 estructura el flujo de
caja de la intervencion, mostrando costos iniciales (Afio
0) y costos operativos anuales, frente a ahorros
recurrentes en compras y almacenamiento. La viabilidad
financiera del proyecto se refuerza con un VAN positivo
y una TIR superior al WACC (18 %), lo cual es consistente
con la evidencia de que herramientas logisticas y de
ordenamiento (p. ej., ABC, layout, 5S) tienden a generar
beneficios econdmicos por reduccidon de desperdicios,
reprocesos y tiempos (Anticona & Cubas, 2022). Ademés,
los ahorros logisticos se conectan con enfoques de
coordinacién y articulacion de la cadena de suministro,
sefialados como criticos para reducir costos y tiempos en

entornos de salud (Ruiz et al.,, 2024).

Finalmente, los resultados se alinean con experiencias
regionales. En Ecuador se ha descrito que las instituciones
sanitarias adoptan herramientas logisticas de acuerdo
con sus objetivos, destacandose la necesidad de
innovacion continua (Farias & Zambrano, 2025). De forma
semejante, el caso aplicado en un laboratorio clinico con
procedimientos estandarizados reportd incrementos
sustanciales en desempefio del sistema de gestion de
calidad (Benites & Ruiz, 2021), convergente con el patrén
de mejora observado en tus indicadores postintervencién
(Tabla 1y Figura 8). En conjunto, la evidencia sostiene que
la gestion por procesos, cuando se acompafia de
medicién y gestién de riesgos, constituye un modelo
replicable para elevar eficiencia, calidad y sostenibilidad

operativa en laboratorios clinicos..

5. Conclusiones

La adopcién de un enfoque de gestion basada en
procesos permitidé mejorar de manera significativa la

logistica  del  laboratorio  clinico,  impactando
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positivamente en la satisfaccion del cliente interno, la
calidad de los productos y servicios, y la eficiencia en la

gestion de inventarios y la distribucion.

El diagndstico inicial permitié identificar limitaciones
relevantes, como el uso de métodos operativos
obsoletos, deficiencias en la seleccion y evaluacion de
proveedores, debilidades en la planificacion y el
seguimiento, asi como carencias en la capacitacion vy el
compromiso del personal, factores que incidian

negativamente en el desempefio logistico.

Desde una perspectiva practica, la implementacién del
modelo mediante herramientas como el mapeo de
procesos, diagramas de flujo, caracterizacion
documental, indicadores de desempefio y el ciclo PDCA
permitid establecer un control mas riguroso y sistematico
de la logistica. Los resultados evidencian que un enfoque
estructurado no solo incrementa la calidad y la
productividad, sino que también reduce los riesgos
operativos, aspecto critico en organizaciones del sector

salud.

En el &mbito tedrico, el estudio aporta un anélisis integral
que refuerza la relevancia de la gestién basada en
procesos y la necesidad de validar sus efectos mediante
indicadores  especificos, constituyéndose en una
referencia para futuras investigaciones y aplicaciones en
contextos similares. Asimismo, el andlisis financiero
confirma la viabilidad econdémica de la propuesta,

respaldando su implementacion y potencial escalabilidad.

En sintesis, la investigacién demuestra que la gestion
orientada a procesos constituye un modelo eficaz para
promover la mejora continua de la logistica, ofreciendo
un marco metodoldgico solido y evidencia empirica que
facilitan  su  aplicacién en entornos  sanitarios
caracterizados por alta complejidad y exigencia

operativa.
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