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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la micro y pequefia
empresa rubro laboratorio de andlisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018; con
el cual da respuesta a la siguiente interrogante: ¢Cuéles son las caracteristicas de la
gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la micro y pequefia empresa rubro
laboratorio de andlisis clinico en el distrito de Sullana afio 20187, la investigacion es
de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para
la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento
del cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas. La poblacion en la variable
gestién de calidad y satisfaccion al cliente es infinita, aplicando formula estadistica se
determind 384 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para
determinar el valor de las variables. Los resultados fueron el 91% de clientes
encuestados considera que las empresas nunca utilizan representaciones graficas para
los eventos que ocurre en los distintos procesos, el 95% de clientes encuestados
considera gque la atencién brindada en el laboratorio clinico donde se atendié nunca le
impactaron significativamente en la calidad de servicio. Se concluye que los objetivos
de la gestion de calidad que identifican los propietarios de las empresas de laboratorios
de analisis clinico es que tienen planificado e implementado sus objetivos y los
indicadores de satisfaccion del cliente es que cuando entregan los resultados presentan

errores por defecto respecto al valor de referencia.

Palabra clave: Gestion de Calidad, Satisfaccion al Cliente.
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ABSTRACT

The present investigation has had like general objective: To determine the
characteristics of the management of quality and satisfaction to the client of the micro
and small company rubro laboratory of clinical analysis in the district of Sullana year
2018; with which answers the following question: What are the characteristics of the
quality management and customer satisfaction of the micro and small enterprise rubro
laboratory clinical analysis in the district of Sullana year 2018 ?, the research is
descriptive , quantitative level, non-experimental cross-sectional design. For the
collection of information, the survey technique and the questionnaire instrument were
used, consisting of 20 closed questions. The population in the variable quality
management and customer satisfaction is infinite, applying statistical formula was
determined 384 customers to survey, after applying a predesigned survey to determine
the value of the variables. The results were 91% of clients surveyed that companies
never use graphic representations for the events that occur in the different processes,
95% of clients surveyed believe that the care provided in the clinical laboratory where
they were attended never had a significant impact on them. the quality of service. It is
concluded that the objectives of quality management that identify the owners of the
companies of clinical analysis laboratories is that they have planned and implemented
their objectives and the indicators of customer satisfaction is that when they deliver

the results they have default errors regarding the value reference.

Keyword: Quality Management, Customer Satisfaction.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, la base de las grandes economias mundiales y de los paises en
desarrollo han sido las micros, pequefias y medianas empresas, las mismas, que con
una administracién eficiente y acorde a las exigencias y avances de un mundo cada
vez mas tecnoldgico y competitivo, han llegado, con el paso del tiempo, a constituirse

en negocios solventes y sostenibles (Silva, 2013).

Por tanto las micro, pequefias y medianas empresas (MYPE) formales son un
elemento muy importante en la dinamica econémica de la Comunidad Andina ( CAN),
pues constituyen un sector que contribuye a la insercion internacional de los paises de
la regién de forma equilibrada y beneficiosa, se resaltd que las micro, pequefas y
medianas empresas generan el 60% del empleo en los paises de la CAN, siendo
considerado un sector altamente importante, por su implicacion social, constituido

basicamente por unidades familiares (Lira, 2017).

En la regién Piura existen 64 mil 548 Micro y Pequefias Empresas (MYPE),
segun la base de datos de la direccion de MYPE y cooperativas de la Direccion
Regional de la Produccién, dedicadas a los rubros de agricultura, ganaderia, servicios,
pesqueria, energia y minas, industria manufacturera, construccion, turismo, entre otras

actividades (RPP Noticias,2016)

Segun informe del BCRP, (2016) presento6 una tasa de crecimiento econémico
promedio anual en el periodo 2008-2015 del 5,0%. El aporte de Piura al Valor
Agregado Bruto (VAB) nacional, segun cifras del INEI al afio 2015, es del 3,9%. En

la estructura productiva departamental, el sector de servicios es el de mayor peso



relativo al representar el 38,5% del total. Le siguen, en orden de importancia, la
actividad manufacturera (14,9%) y el comercio (14,1%). En Piura, las MYPE
mantienen ocupada a aproximadamente 85.4% de la Poblacion Econdmicamente
Activa (PEA) regional que representan 869,280 personas. La Micro y Pequefia
Empresa (MYPE) juegan un rol muy importante en la economia de nuestra region. A
nivel nacional Piura ocupa el cuarto puesto en relacién a participacion empresarial

después Lima, Arequipa y La Libertad.

“Pese a que las MYPE constituyen el sector empresarial inmensamente
mayoritario en el Per( con capacidades demostradas para generar empleo, uno de los
principales problemas del pais y para contribuir a la generacion de la riqueza nacional,
no existe una estrategia nacional sostenida que permita promover y desarrollarlas en

el Pert” (Herrera, 2015).

Actualmente las empresas se enfrentan a un entorno caracterizado por grandes
y profundos cambios de entorno, ademas de los retos propios de los emprendedores.
Debido a los cambios que estan teniendo lugar y que afectan a la empresa, se debe
considerar que las estrategias formuladas e implantadas anteriormente, en unas
circunstancias diferentes a las actuales, pueden no ser adecuadas o incluso perjudicial.
Los cambios que se estan dando aumentan con el transcurso del tiempo, predecir el
futuro es dificil, se dan cambios tecnoldgicos, sociales, culturales, econémicos y
competitivos que presionan a las empresas a adoptar nuevas prioridades (Obregon,

2015).

Asimismo, la Gestion de la Excelencia, que se refiere a un conjunto de
decisiones estratégicas y tacticas que se toman en la empresa con el objetivo concreto

de mejorar los productos, servicios, procesos Y la gestion empresarial en general. La



implantacion de un Sistema de Gestion de la Excelencia en una empresa demuestra la
capacidad de la organizacion para proporcionar productos gque satisfagan los requisitos
del cliente y los reglamentariamente aplicables, a la vez de aumentar la satisfaccion

del cliente a través de la mejora continua del Sistema (Pantigoso, 2017).

Westgard (2014) manifiesta acerca de “la gestion de la calidad en los
laboratorios clinicos. Los contenidos con frecuencia incluyen Control de la Calidad,
Evaluacién de la Calidad, Mejora de la Calidad y Planeamiento de la Calidad. Hoy en
dia todos ellos son parte de la Gestion de la Calidad. Ademas, encontramos debates
sobre Indicadores de la Calidad, Lean Management, Seis Sigma, Analisis de Riesgos,
lineamientos 1SO y estandares. Para muchos cientificos de laboratorio, una cuestion es
como encajan todas estas funciones, componentes, programas, lineamentos, estandares
y herramientas en un Sistema de Gestion de la Calidad, cuyo proposito es definir la
estructura organizativa y las actividades esenciales que son necesarias para alcanzar la

calidad en los servicios de rutina de laboratorio”.

En los ultimos afios hemos sido testigos del crecimiento de las empresas de
laboratorios de andlisis clinico, esto debido al incremento de personas que buscan
encontrar una buena salud acudiendo a las mismas, sin embargo; actualmente estas
empresas se ven constantemente amenazados por la creciente competencia que existe
en el sector de servicios, puesto que cada dia surge un nuevos laboratorios e incluso
las mismas clinicas y consultorios médicos brindan servicio de andlisis con el fin de
satisfacer una serie de necesidades de los clientes quienes respecto a la gestion de
calidad optan por el establecimiento al cual concurren, la gestion de calidad que
brindan la gran mayoria de médicos, clinicas y laboratorios se ve afectada pues existe

el desconocimiento o poco interés por parte de los propietarios. (Vargas, 2012).



En lo que se refiere a la variable gestion de calidad de atencién en el servicio
de salud existen diversas normas Leyes, Resoluciones, Directivas, etc., que regulan,
orientan y en algunos casos obligan a cumplir aspectos o exigencias de calidad en la
atencion de un paciente en una institucion de salud, sea ésta publica o privada. Al
respecto los laboratorios no son ajenos a estas exigencias que muchas veces se ve
mellada por factores internos y externos a la institucion. Los laboratorios de analisis
clinico en el distrito de Sullana, también debe cumplir con las diversas exigencias que
obligan una atencién de calidad a pacientes que recurren por un analisis de salud y

contar con estandares de calidad (Amador, 2010).

Por lo tanto para un laboratorio de analisis clinico es de suma importancia tener
una certificacion de calidad porque ayuda a estandarizar, ordenar y documentar los
procesos administrativos y los de salud médica, ademas existen distintos certificados
de calidad a los que el laboratorio de andlisis clinico puede acreditarse y uno de los
mas importantes es de Joint Commission International (JCI), el cual consiste en el
cambio de procesos y cultura de atencion al paciente con el enfoque de calidad y
seguridad, en el cual estd basado en la evaluacion de estandares de calidad por medio
de la entrevista y la supervision, ademés Rodriguez también nos cuenta qué tan
importante es que un laboratorio de anélisis clinico cuente con un certificado de

calidad. (Marroquin, 2016).

La satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar la percepcion
de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlo. Aunque
parece un concepto sencillo, por depender basicamente de dos aspectos (expectativas
y percepciones), es bastante complejo, ya que involucra la manera como las personas

perciben la calidad, lo cual lleva inmersos un sin fin de aspectos psicologicos que



varian, incluso cuando se trata de prestar un mismo servicio en diferentes clientes. Por
otra parte, es importante resaltar que este es un parametro al que las empresas estan
dando mayor importancia cada dia, por ser el que les permite visualizar como estan
posicionadas en el mercado y disefiar estrategias que las conduzca a abarcar una mayor

demanda de servicio (Avila, 2017).

En este sentido, el grado de satisfaccion de los pacientes es una variable que,
como la calidad de vida relacionada con la salud, es evaluada directamente por los
pacientes y no por observadores. Es el resultado de las diferencias percibidas entre lo
esperado y lo experimentado en diferentes dimensiones del ambito de la salud e
incluye impresiones globales especificas sobre cosas tan dispares como la actitud del
personal que les ha atendido o las caracteristicas del edificio que los ha albergado

(Benitez, 2016).

Los laboratorios clinicos, quienes generan productos y servicios por lo que las
exigencias salud y seguridad, asi como los requisitos legales y las leyes del mercado,
obligan a los mismos a incorporar el concepto de calidad en sus rutinas diarias. Por
ello, es responsabilidad de las instituciones de salud, establecer estrategias que
permitan la evaluacion continua de las condiciones bajo las cuales se proporciona la
atencion médica a los usuarios, ya que el usuario tiene derecho a recibir la mejor

calidad posible de atencion (Herrera y Hernandez, 2014).

Ademas, las empresas en los ultimos tiempos estan realizando analisis del
macroambiente porque el Per( se encuentra en un periodo positivo para el aumento de
la inversion; debido principalmente en las buenas oportunidades de negocios que
presenta la economia como consecuencia de la estabilidad macroeconomica y el

contexto externo favorable, en el Peru se estd fomentando la exportacion con el fin de



generar divisas y nuevos puestos de trabajo, dentro del cual estan los factores

siguientes:

El sector de los laboratorios de diagndstico es sin duda un negocio en
crecimiento, tan solo en el afio 2008 el volumen de ventas alcanz6 un promedio de
US$ 50 millones. "Se calcula que el mercado de laboratorios de diagnostico en el Peru
cierre el afio con un 15% de crecimiento”. Asimismo, se espera que la tendencia a
futuro siga al alza y que este rubro movilice en los proximos cinco afios un aproximado

de US$ 80 millones de ddlares anuales (Medlab, 2012).

Por tanto, el crecimiento econdmico del mercado de laboratorios clinicos
crecio 20 por ciento este afio impulsado por la creciente demanda en provincias,
especialmente en ciudades con un auge econoémico como Cusco, Arequipa y Chiclayo,
sefial6 hoy el gerente general de MedLab, José Manuel Sabogal. Comentd que otro
factor determinante es la demanda del servicio en los sectores socioecondémicos C y
D, asi como su expansion en los conos de Lima. “El marcado por una consolidacion
del rubro dirigida por la calidad de los servicios y productos ofertados, los cuales

deberan satisfacer a un pablico cada vez mas exigente”, (Sabogal, 2017).

Los tratados comerciales en el Perd no se pueden comercializar un
medicamento, patentado o no, sin que la Digemid le otorgue un registro sanitario. Para
obtenerlo, la empresa innovadora debe acreditar la seguridad y eficacia del
medicamento, a través de investigaciones clinicas, denominadas datos de prueba que
corren a cargo de cada empresa. En el Per se protegen estos datos por cinco afios para
los medicamentos de origen quimico y con el TPP se ha asumido el compromiso de
protegerlos para los farmacos de origen bioldgico. Segun un analisis hecho por la

Sociedad de Comercio Exterior (CoOmex), esto no supone extender la patente de los



farmacos biologicos, porque las patentes y los datos de prueba tienen naturaleza
distinta. Sus plazos de proteccion no se suman, sino que suelen ser paralelos.
Asimismo, dada la demora de las autoridades en otorgarlos, o cuando la proteccion de
datos de prueba se haya concedido en otro pais, los plazos efectivos de proteccion en
el Perl se reducen considerablemente. Ademas, desde la entrada en vigencia del TLC
con Estados Unidos, la Digemid ha otorgado unos 18.000 registros, pero solo 37

recibieron proteccion de datos de prueba, de los cuales 14 ya han vencido (Rey, 2016).

El alto costo de estos medicamentos supone también grandes desembolsos por
parte de los sistemas de seguro social de los paises para tratar a la poblacion que padece
estos males. En nuestro pais, de todos los medicamentos que compra Essalud solo el
2% son biologicos, pero representan el 65% de sus gastos generales en medicinas. Es
por estos factores que en el mundo se busca que no se incremente el tiempo de
proteccién de las patentes y muchas organizaciones de la sociedad civil, tales como
Médicos sin Fronteras o Accion Internacional para la Salud, afirman que las
negociaciones de los capitulos de propiedad intelectual en los tratados de libre
comercio (TLC) ponen en riesgo estas intenciones. “En la mesa de negociaciones
paises como Estados Unidos han buscado extender la proteccion de las patentes”

(Llamoza, 2016).

La estabilidad economica en el Peru, en el 2017 Per0 crecio por debajo del
promedio mundial, eso no ocurria desde hace 20 afios, la prioridad es construir la
institucionalidad y enfocarnos en la educacion. A nivel global Pert se ubica en el
puesto 91 de 181 paises, casi a la mitad, siendo mejor indicador el de estabilidad
macroeconomica. “En calidad de instituciones estamos en el puesto 100 de 180 paises,

y es quiza uno de las areas que menos hemos avanzado, y la coyuntura actual nos



muestra ello”. (Como generar el shock de confianza? Primero, debemos de ser
consciente de nuestra verdadera situacion, tras recordar que en la tltima CADE 2017
se habl6 de no més cuerdas separadas, entre lo econémico y lo politico, y lo mejor que
tenemos ahora es la estabilidad macroecondmica, la misma que no se deberia “echarla
a perder”, como dice, sino de trabajar en los aspectos mas bajos como es

institucionalidad y educacion (Caipo, 2018).

La estabilidad econdmica del pais motiva a las empresas de la Union Europea
a diversificar sus inversiones, "Per( se ha vuelto atractivo para los inversionistas
europeos, debido a su politica macroeconémica y estabilidad econdémica. Las
exportaciones peruanas no tradicionales de productos agropecuarios y textiles, se han
incrementado”. También la embajadora precisé que a pesar de que las exportaciones
tradicionales peruanas estan sujetas a los cambios de los precios internacionales,
espera colaborar con las autoridades locales para diversificar mas las exportaciones en
Europa. "Perl exporta mas valor a la Union Europea y eso es muy importante™ (Horejs,

2014).

Ademaés, la Sociedad de Comercio Exterior del Pert invoc6 a las fuerzas
politicas a concentrarse en impulsar las reformas legales e institucionales que
urgentemente se requieren para acelerar el crecimiento econdmico. La estabilidad que
constituye elemento indispensable para lograr el crecimiento econdémico y la atraccion
de inversion privada necesarios para seguir luchando contra la pobreza e impulsar la
generacion de oportunidades para todos los peruanos, en ese sentido, en esta
coyuntura, invocaron a las fuerzas politicas a concentrarse en impulsar las reformas

legales e institucionales que urgentemente se requieren para acelerar el crecimiento



econdémico, ejecutar mayores niveles de inversion, aumentar nuestros flujos de

comercio exterior, asi como generar mayores puestos de trabajo (Vizcarra, 2018).

Hoy por hoy, las perspectivas econoémicas son mas esperanzadoras que hace
un afo, pues el Fondo Monetario Internacional (FMI) pronostica un crecimiento para
la region y el Caribe del 1.9% (1.3% en 2017). En 2017, la mitad de las entidades
espafolas pronosticaban que el entorno econémico global perjudicaria a la region, pero

este afio un 65% cree que afectara positivamente (Martinez, 2018).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en enero de
este afio, el producto bruto interno (PBI) se incrementd 2.81% y sumo6 102 meses de
crecimiento sostenido, asimismo, en el periodo anualizado febrero 2017-enero 2018 la
economia crecid 2.33%. Por lo tanto, la produccidn nacional segun grandes actividades
econdmicas crecid en el sector primario en 0.32%; sector secundario, 2.28%; y en el

sector servicios, 3.55% (INEI, 2018)

El crecimiento econdmico del pais se aceler6 en el segundo trimestre del afio
tras desacelerarse bruscamente durante los seis meses anteriores. El Producto Bruto
Interno (PBI) subi6 2,4% respecto al mismo periodo del 2016. El crecimiento es
"explicado principalmente por el aumento del consumo final privado; asi como por las
mayores exportaciones de bienes y servicios", el consumo final privado aumenté en
2,0%, el consumo del gobierno en 2,1%, las exportaciones de bienes y servicios
crecieron en 11,7%; y las importaciones subieron 7,1%, en un contexto mundial
favorable de incremento en los precios de nuestras exportaciones, con la consiguiente
mejora en los términos de intercambio. En contraste, la inversion bruta fija disminuy6
en 2,8%. Por su parte, el gasto de consumo final privado se incremento en 2,0% debido

a las mayores compras de alimentos (3,3%), bienes de consumo duradero (3,1%) y



servicios (2,7%); pero, disminuyeron las compras de otros bienes de consumo no

duradero (-3,1%) (Aguilar, 2017).

Las ventas de la industria peruana de productos farmaceuticos crecieron diez
por ciento en el 2011, al sumar entre 1,450 millones y 1,700 millones de ddlares, este
crecimiento se explica por el mayor poder adquisitivo de las personas; la construccién
de nuevos centros médicos, clinicas y hospitales; y el incremento del consumo de
productos genéricos, entre otros, indicd. La SNI preciso que el crecimiento de diez por
ciento se basa en informacion proporcionada por la Asociacion de Industrias
Farmacéuticas Nacionales (ADIFAN) y otras entidades relacionas al sector. De este
monto, el Sector Pablico factura el 31 por ciento y el sector privado participa con el
69 por ciento del total. Sefial6 que el dinamismo del sector se puede evidenciar ademas
por la tasa de utilizacion de la capacidad instalada, que en los ultimos cinco afios ha
registrado niveles superiores a 60 por ciento, siendo la tasa mas alta la registrada en

los primeros 11 meses del 2011 (71.1 por ciento) (SIN, 2013).

Respecto a la tasa de interés que cobra el sector financiero a las micro y
pequefias empresas (MYPES) tienen un costo exagerado, que puede llegar hasta un
50%. “Los bancos estan facilitando los créditos a las MYPES de acuerdo a su
capacidad y a su declaracion, sin embargo, las tasas que cobran al sector todavia son
muy altas, lo que no permite avanzar a nuestras empresas pese al potencial que tienen”,
por lo tanto, las tasas de interés para las MYPES se encuentran en promedio en 25%,
pero a esta cifra los bancos le afiaden otros costos con lo que elevan el monto total

entre 30% y 40%, y en muchos casos hasta un 50% de intereses (Alva, 2011).

Ademas “la inflacién se ha ubicado por encima del rango meta, reflejando los

aumentos de los precios de algunos alimentos perecibles. Las expectativas de inflacion

10



a doce meses se mantienen dentro del rango meta. En este contexto, el Directorio
mantuvo la tasa de interés de referencia en 4,25 % y reiteré que se encuentra atento a
la proyeccidn de la inflacion y de sus determinantes para considerar ajustes en la tasa
de referencia. Dado el carécter transitorio de la restriccion de oferta de alimentos, se
proyecta que la inflacion se ubique alrededor de su limite superior durante el primer
semestre del afio para luego converger al rango meta en el segundo semestre de 2017
y a2 % ainicios de 2018. La proyeccion incorpora mayores precios de alimentos por
el déficit hidrico de fines de 2016 y factores climéaticos adversos (lluvias excesivas)
observados durante este primer trimestre asociados al fendmeno”. El Nifio, como se
sabe, este fendmeno ha causado grandes pérdidas en las MYPE, el cual se estan viendo

afectadas en su rentabilidad econdmica (BCR, 2017).

Los factores socioculturales segun la pagina oficial de la Superintendencia
Nacional de Salud (SUSALUD), al 10 de julio de 2017, se observa un 84,2% de
ciudadanos con una cobertura de aseguramiento en salud (26 520 979 de afiliados).
Del total de afiliados, el 56,9% pertenecen al Seguro Integral de Salud (SIS), el 33,4%
a la seguridad social (EsSalud) y el resto de afiliados a otros tipos de aseguradoras
(Fuerzas Armadas y Policiales, Entidades Prestadoras de Salud, otros). En relacién a
las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) observamos que existen
20 600 establecimientos de salud y centros de apoyo activos, de los cuales el 57,1%
pertenecen al sector privado y el 42,9% al sector pablico. En Lima, observamos un

total de 7 274 establecimientos de salud (Figueroa, 2017).

EsSalud por ejemplo en el afio 2016, realizd 52 953 956 exadmenes de
laboratorio a nivel nacional segin su reporte estadistico (15). Esta cifra podria

proyectarnos un promedio anual entre 200 a 400 millones de exdmenes de laboratorio
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anuales en el Perd; estando todos estos examenes directamente relacionados a un

adecuado control de calidad analitica (Figueroa, 2017).

Ademas, el ingreso promedio por trabajo a nivel nacional, el ingreso promedio
mensual por trabajo se ubico en 1 562,9 soles, cifra menor en 0,2% al compararlo con
similar trimestre del afio 2016, por area de residencia, el ingreso promedio mensual
disminuyd en el area urbana en -0,6%; mientras que aumento 3,0% en el area rural; y
segun dominios geograficos el ingreso por trabajo se increment6 en la Costa en 1,8%,
principalmente Costa Centro (2,8%). En la Sierra disminuyo en 4,8%, principalmente

en la Sierra Centro en 10,6% (INEI, 2017).

Con respecto al factor tecnologico la aplicacidn de la mecanizacion y posterior
automatizacion del trabajo analitico, aumento considerablemente las potencialidades
de procesamiento del laboratorio clinico y permiti¢ la realizacién de un mayor nimero
de determinaciones en menor tiempo, el incremento de los indicadores de calidad a
cifras imposibles para el trabajo manual, la disminucidn significativa de los costos y
el acortamiento en los tiempos de entrega de los resultados. Los estudios CTS
constituyen un campo de investigacion donde se trata de entender el fendmeno
cientifico-tecnoldgico en el contexto social, en relacion con sus condicionantes y en lo
que se refiere a sus consecuencias sociales y ambientales. Este campo de estudio se
acepta universalmente y se refiere a las interrelaciones entre los avances cientificos,
las aplicaciones de la tecnologia y sus implicaciones para la sociedad. Este trabajo se

enfocara en el impacto en la rama del laboratorio Clinico (Colina y Matos, 2015).

Mientras que las transnacionales ya apuntan a la medicina de precision y al uso
de inteligencia artificial (1A) para diagnosticar enfermedades, las empresas de salud

peruanas recién empiezan a interactuar en linea con sus clientes y a digitalizar sus
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historias clinicas. Esto Gltimo, sin embargo, constituye el punto de partida hacia un
futuro en el que las empresas de tecnologia se convertiran en importantes competidoras
en la industria de la salud. La transformacién digital de los servicios de salud es
inevitable, dice el documento guia Digital Transformation of Industries, elaborado por
el Foro Econdémico Mundial y Accenture. Con mas de 25,000 millones de dispositivos
conectados y transmitiendo informacion a alta velocidad, servicios de nube que
almacenan big data a bajo costo y las enormes posibilidades que ofrecen la analitica y
la 1A se esta configurando un ecosistema que revolucionara la industria de la salud,

tanto a las empresas como a los pacientes. (Salicetti, 2017).

Aunqgue adn no se implementa 1A en el sector salud peruano, si se registran
avances en automatizar procesos internos para mejorar la experiencia del paciente. La
base de esta transformacidn es la implementacion de las historias clinicas digitales en
sus sistemas, en los noventa fue testigo de como estos sistemas de informacion se
implementaron en los grandes centros de salud de Boston, Estados Unidos. Esta nueva
generacion de historias permite el registro digital de la practica médica por cada
paciente, lo que facilita que la informacidn esté disponible al momento para todos los
actores de la cadena de atencion, desde el médico hasta la farmacia, lo que ahorra
costos administrativos y reduce los errores humanos. “La informacidon sobre el
paciente todavia no se comparte de manera inteligente en el sistema de salud peruano.
Uno se mueve de médico en médico y te mandan a hacer en algunos casos los mismos
examenes. Asi sdlo se duplican los costos, y eso no es gerenciar en salud” (Salicetti,

2017).

Respecto al factor ecologico el cumplimiento de las normas establecidas con

vistas a la proteccion de la salud y el medio ambiente por los trabajadores de
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Laboratorio clinico es fundamental, en los laboratorios clinicos el riesgo ocupacional
es alto, de ahi la necesidad de establecer y cumplir las normas de bioseguridad de
acuerdo con lo establecido por la Organizacion Mundial de la Salud y a partir de la
creciente prevalencia de infecciones por diferentes virus asi como de los riesgos
fisicos, quimicos, humanos y ambientales a los que se expone el personal de esta area
de salud y donde tiene vital importancia la concientizacion de los actores implicados
en el proceso con las correspondientes consecuencias sociales, medioambientales e
individuales que esta actividad acarrea. La seguridad y la salud en el trabajo abarcan
no solo la proteccion e higiene del mismo, sino también otros aspectos esenciales como
son el medio ambiente, los accidentes y los riesgos que pueden afectar a las personas

incluyendo equipamiento, instalaciones y el entorno (Muro y Baullosa, 2012).

En todos los laboratorios clinicos del pais debe estar confeccionado el
Programa o Manual de Bioseguridad, especifico de cada uno, de acuerdo con sus
caracteristicas particulares y a su contenido de trabajo. La seguridad de los
trabajadores en los laboratorios clinicos y el cuidado del medio ambiente dependen
fundamentalmente del conocimiento de los factores de riesgo y de la determinacién de
las medidas preventivas con vistas a evitarlos, sin embargo todo eso carece de sentido
si la actitud individual y colectiva, asi como la administrativa, no lo asumen como
norma de conducta, garantizando asi la salud ocupacional y la proteccion que

representa para el medio ambiente y la comunidad (Muro y Baullosa, 2012).

Ademas el Reglamento de la Ley N° 27657 - Ley del Ministerio de Salud
aprobado por Decreto Supremo N° 013-2003-SA, establece que el Instituto Nacional
de Salud, es el encargado de proponer politicas y normas, promover, desarrollar y

difundir la investigacion cientifica-tecnolégica, brindar servicios de salud en los
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campos de salud publica y desarrollar y difundir la investigacion cientifica y
tecnoldgica en salud; el Reglamento de Ensayos Clinicos en el Perd aprobado por
Decreto Supremo N° 017-2006-SA, establece que el Instituto Nacional de Salud es la
autoridad encargada a nivel nacional, de velar por su cumplimiento; asi como de las
normas conexas que rigen la autorizacion y ejecucion de los ensayos clinicos y dictar
las disposiciones complementarias que se requieran para su aplicacion; de
conformidad con la Primera Disposicion Complementaria del Reglamento de Ensayos
Clinicos en el Pert, la Oficina General de Investigacion y Transferencia Tecnoldgica
del Instituto Nacional de Salud es la encargada de elaborar el Manual de

Procedimientos para la realizacion de Ensayos Clinicos (Ley 27657).

La rivalidad entre competidores tiende a aumentar principalmente a medida
que éstos aumentan en numero y se van equiparando en tamafo y capacidad. Segun
datos estadisticos en el Peru el sector contaba con 2650 laboratorio registradas, de las
cuales 1000 pertenecen al sector macro, las restantes son pequefias y medianas, se
estima que 200 laboratorios inician operaciones cada afio, pero también 90 de las
pequefias salen del mercado anualmente. Pero ademas de ello, la rivalidad entre
competidores también suele aumentar cuando: La demanda por los productos de la
industria disminuye, existe poca diferenciacién en los productos, las reducciones de
precios se hacen comunes, los consumidores tienen la posibilidad de cambiar
facilmente de laboratorio, los costos fijos son altos. Por lo tanto, en Sullana a medida
que la rivalidad entre competidores se hace mas intensa, las ganancias de los
laboratorios disminuyen, haciendo que ésta se haga menos atractiva y que, por tanto,

disminuya el ingreso de nuevos competidores (Porter, 2008).
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La amenaza de nuevos participantes es alta, ya que no existen politicas
gubernamentales que limiten o bloqueen las licencias de funcionamiento, y la
necesidad de las personas en invertir una importante cantidad de recursos financieros
en instalaciones, equipos tecnolégicos para competir crea una barrera de entrada alta,
y por otro lado es el trato que brindan estas empresas poseen identificacion de marca
y lealtad del consumidor, adquiridas a través de publicidad histérica, servicio al
consumidor y diferenciacion en el servicio entregado. Lo anterior, significa que los
participantes en esta industria deben invertir fuertemente para adquirir este nivel de
diferenciacion, lo cual en la mayoria de los casos trae consigo grandes pérdidas

iniciales y considerable tiempo de recuperacién (Porter, 2008).

Los productos sustitutos el poder es medio, ya que los propios laboratorios
pueden instalar un laboratorio de control de calidad reduciendo el mercado. Los
clientes no poseen una oferta amplia que provean de los servicios requeridos a nivel
local, por tanto, la alternativa es solicitar estos servicios en el exterior donde tampoco
la oferta es amplia (solo los laboratorios autorizados por el ISP). Si bien existen
alternativas para los servicios, los beneficios de contar con medicamente producidos
en el mercado nacional con certificacion nacional son mejores, considerando los
menores riesgos de tipo de cambio y/o pérdida de licencias por incumplimiento de

plazos (Porter, 2008).

El poder de negociacion de los pacientes es medio, porque los escasos
participantes en el mercado. Adicionalmente, los clientes tienen bajo nivel de
influencia en el precio final que fija el mercado. El gobierno y las autoridades sanitarias
buscan habitualmente reducciones de precios de los medicamentos que incentivan la

utilizacion de servicio de certificacion de Bioequivalencia, aumentando la gama de
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genéricos certificados y si ellos no cumplen la normativa, los medicamentos a los que
se le exige certificado de Bioequivalencia in vitro quedan fuera de circulacion en el
mercado. Otra variable a considerar es el bajo costo de cambio que tienen nuestros
potenciales clientes. Al existir bajos costos de cambios, son menos las razones que

mantienen a un comprador cautivo a prestadores de servicio (Porter, 2008).

El poder de negociacion de los proveedores es alto porque existen varios
proveedores de equipos e insumos en el mercado internacional y nacional. No se
identifica un interés de proveedores por integrarse hacia adelante ya que no es su foco
de negocio (Porter, 2008).

Respecto a los laboratorios de andlisis clinico “Hoy en dia en el pais no existe
ningun laboratorio clinico que cuente con una certificacion emitida por una entidad
peruana. Tenemos que revertir esta situacion, y para ello se va a trabajar de la mano
con el MINSA, las universidades y los propios laboratorios para revertir esta situacion
y ofrecer a la poblacion en general, un mejor servicio de salud”. Asimismo “uno de los
grandes problemas del sector salud, es dar una atencién con Calidad al paciente, pero
también de garantizar al paciente que todos los servicios que se presta que son con
Calidad y que tiene trazabilidad. En ese sentido, el implementar esos estandares, el
implementar sistemas de gestion de calidad en el sector salud, implica cortar la brecha
y estar en mejores condiciones para poder insertarnos en el mundo internacional. Y
eso conlleva de la mano a mejorar estandares de desnutricion, de calidad de vida del

ciudadano” (Barrios, 2016).

Solo el 10% de los laboratorios clinicos que operan en Peru ofrece resultados
confiables, es decir, con sistemas basados en procesos y mecanismos de gestion de la

calidad, advirtio este viernes el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), Ademas en
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un estudio efectuado por el organismo de Cooperacién Internacional PTB de Alemania
informa, ademaés, que el 84% de laboratorios del pais no conoce la norma de
acreditacion aplicable a su rubro, que permite resultados confiables; mientras que el
90% no realiza el aseguramiento de la calidad. ElI 92% de laboratorios clinicos no
emplea o ignora sobre los servicios de metrologia de las empresas o instituciones
acreditadas por el INACAL, que permiten asegurar la calibracion de los instrumentos
0 equipos clinicos que utilizan, y mas del 80% de las decisiones médicas se basa en
datos proporcionados por un laboratorio clinico, y es que estos resultados se emplean

para el diagndstico, tratamiento y seguimiento de enfermedades (Andina, 2017).

El Perd cuenta como base normativa, la Norma de acreditacion NTP-ISO
15189:2014 y la Norma Técnica de Salud NTS-072 MINSA como norma técnica
nacional de gestion de calidad. Datos obtenidos a través de una encuesta realizada en
esta auditoria, indican que el 90% de los laboratorios clinicos no operan con sistemas
basados en procesos ni tienen implementados sistemas de gestion de calidad. La
demanda de servicios de dos de los componentes de la Infraestructura de la calidad es
muy baja. Personal del 92% de los laboratorios clinicos encuestados no conocen 0 no
emplean los servicios de metrologia que brindan la Direccion de Metrologia del
INACAL (INACAL-DM) o el de las empresas o instituciones acreditadas por
INACAL. Personal del 84% de los laboratorios clinicos encuestados no conocen la
Norma de Acreditacion NTP-ISO 15189. Ningun laboratorio clinico esta acreditado

(Antanez, 2015).

Para contar con un sistema de gestion de la calidad funcional, la estructura y la
direccion del laboratorio deben estar organizadas de tal forma que permita la creacion

e implementacion de politicas de la calidad. Debe haber una fuerte estructura
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organizativa de apoyo (el compromiso de la direccion es crucial) y un mecanismo para
la implementacion y supervision. El recurso méas importante del laboratorio es un
personal competente y motivado. El sistema de gestidn de la calidad engloba muchos
elementos de la gestion y supervision del personal y nos recuerda la importancia de
los estimulos positivos y de la motivacion. En el laboratorio se utilizan muchas clases
de equipos y cada pieza de equipo debe funcionar correctamente. La eleccion de los
equipos correctos, su correcta instalacion, la garantia de que los equipos nuevos
funcionan adecuadamente y el hecho de contar con un sistema de mantenimiento
forman parte del programa de gestion de los equipos dentro de un sistema de gestién

de la calidad (Albetkova, 2016).

Hoy en dia hay un nuevo énfasis en los Sistemas de Gestion de la Calidad en
los laboratorios clinicos y un mayor reconocimiento que el liderazgo de la direccion y
el compromiso son esenciales para garantizar la calidad en todas las actividades y
procesos del laboratorio. Esta es una aplicacion de los principios de la Gestion de la
Calidad Total y lecciones aprendidas desde los afios 1990 cuando las organizaciones
del cuidado de la salud comenzaron a adoptar los modelos industriales para la gestion
de la calidad. Con el desarrollo de la ISO 15189 para adaptar los principios industriales
y conceptos especificamente para la aplicacion en los laboratorios clinicos (Westgard,

2014).

Los laboratorios de analisis clinico en el distrito de Sullana carecen de sistema
de gestion de calidad, por ende no cuentan con objetivos, herramientas, es por ello que
el personal de este rubro se encuentra en un grave peligro al exponerse con tanta
contaminacion, ademas estas empresas mucha veces no brindan los resultados de

analisis clinicos correctos a los pacientes, por lo tanto los pacientes se sienten
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insatisfechos ya que no cubrieron sus necesidades y expectativas, ademas el personal
no brinda un buen trato, porque no tienen conocimiento de los procesos de atencion al
cliente y menos conocen los indicadores. Por lo expuesto nos planteamos el siguiente
problema de investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis

clinico en el distrito de Sullana afio 2018?

Para dar respuesta a esta interrogante se planted el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente de la
micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana

afo 2018.

Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes
objetivos especificos como son: (a) identificar los objetivos de la gestion de calidad de
la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de anélisis clinico en el distrito de
Sullana afio 2018; (b) describir las herramientas de la gestion de calidad de la micro 'y
pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio
2018; (c) determinar qué elementos conforman la satisfaccion del cliente de la micro
y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio
2018; (d) describir los indicadores de satisfaccion del cliente de la micro y pequefia

empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Por tanto el presente trabajo, se justifica desde el punto de vista practico porque
permitio conocer las principales caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion
del clientes en las la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en
el distrito de Sullana, y si estas se aplican dentro de las mismas pues se sabe que la

gestion de calidad y la satisfaccion al cliente es una parte vital para el desempefio
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optimo de cualquier empresa, pues le permite destacar y sobresalir dentro de un
mercado globalizado donde la competencia es ardua, cuando se brinda calidad en el
servicio se pueden ofrecer beneficios esenciales para ser mas competitivo ya que si

sobrepasan las expectativas, el impacto en el consumidor puede ser (Ugaz, 2011).

La Justificacion también es tedrica por que trata a traves de la aplicacion de la
teoria y los conceptos y definiciones béasicas de la caracterizacion, las ventajas y
beneficios de la gestion de calidad y satisfaccion al cliente, asi como de las
caracteristicas, objetivos y herramientas de la gestion de calidad. Desde esta

perspectiva su principal objetivo es ampliar y difundir el conocimiento (Ugaz, 2011).

La investigacion se justifica porque aplicé una metodologia descriptiva donde
se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion de datos, y se disefié un
cuestionario para el recojo de la informacion que ha sido validado, y que es de valioso
apoyo para obtener la informacidn necesaria con respecto a las MYPE de estudio

(Ugaz, 2011).

Institucionalmente se justifica puesto que no sélo se busca el mejorar la
productividad, sino también la excelencia en la implementacion de su planeacion
estratégica (gestion de calidad y satisfaccion al cliente), que hacen la diferencia a la
hora de afrontar los retos de competitividad que una pequefia 0 mediana empresa debe

superar para mantenerse en un escenario exigente y cambiante como el nuestro.

Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitira obtener el
titulo profesional de Licenciado en Administracion. También, se justifica

académicamente, porque se espera que el presente estudio se constituya en una fuente

21



de consulta para profesionales, estudiantes y personas interesadas en el tema, y que les

sirva como referencia para futuros estudios, en diferentes escenarios.

Se justifica la conveniencia de la investigacién porque permite conocer la
realidad que maneja la gestion de calidad y satisfaccion al cliente contribuyendo a

implementar el fortalecimiento de capacidades y equipo en dichas empresas.

Finalmente la investigacion se justifica porque se considera de suma
importancia de disefiar un plan de mejora ya que podra apoyar a la mejora de la gestion
de calidad y satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio
de analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018, por tal motivo se brindara una
alternativa en cada variable y sera beneficioso para los propietarios o administradores
de las MYPES, ya que si se logra identificar cuél es la deficiencia de gestion y se
buscara diferentes alternativas para solucionar los problemas, brindando las mejores
alternativas de solucidn para contar con un sistema de gestion efectivo y satisfaccion

de los clientes (Ugaz, 2011).

En tal sentido la metodologia de la investigacion se utiliz6 de tipo descriptivo,
el nivel cuantitativo y su disefio es no experimental. Es decir nicamente pretenden
medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables a
las que se refieren. En el caso de esta investigacion se pretende encontrar las
caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente de la micro y pequefia
empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018, la
poblacion y muestra en estudio es la misma y estara conformada por las empresas de
laboratorios de analisis clinico y la técnica serd la encuesta con el instrumento de

cuestionario con el cual se llegara a las conclusiones.
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Asimismo la presente investigacion tiene los siguientes resultados
principales el 73% de clientes encuestados considera que el software para gestion y
control de los procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos a veces proporciona gran
rendimiento y disponibilidad de dato, el 79% de clientes encuestados considera que
los laboratorios nunca prevén la exposicion de los trabajadores a sustancias nocivas y
peligrosas, el 80% de clientes encuestados considera que los laboratorios de analisis
clinico cuando entregan los resultados siempre presentan errores por defecto respecto
al valor de referencia, el 95% de clientes encuestados considera que el laboratorio
donde le brinda sus servicios nunca le ha realizado encuestas contextuales con la

finalidad de mejorar los niveles de satisfaccion y lealtad.

Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable Gestion de Calidad

Aveiga & Gonzales (2015) en su trabajo de investigacion denominado
“Disenio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 15189 para la
mejora de eficiencia y productividad de un laboratorio clinico de bacteriologia”, tesis
para optar el titulo de Magister en Gestién de la Productividad y la Calidad en la

Universidad Politécnica del Litoral, Ecuador, el objetivo general: Disefiar un Sistema
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de Gestion de Calidad basado en lanorma NTE INEN ISO 15189 para el mejoramiento
del proceso de entrega del informe de analisis de las muestras en el area de resistencia
de un laboratorio de bacteriologia, para el cual emple6 la metodologia de investigacién
Analisis descriptivo estadistico, ademas de revision de cuadernos y base de datos, los
principales resultados y conclusiones fueron que el Laboratorio de Bacteriologia ha
dado pasos previos e importantes en temas de calidad y sus directivos estan dispuestos
a implementar un Sistema de Gestion de Calidad bajo estandares de la norma NTE
INEN-ISO 15189. Con el apoyo del Jefe del Laboratorio se ejecutaron las pruebas
piloto en el area de resistencia del laboratorio de bacteriologia que demostraron la
eficacia en la implementacion de un Sistema de Gestion bajo la norma NTE INEN-
ISO 15189, las muestras sean ingresadas directamente al area del laboratorio y se
instalaron 2 computadoras y 1 impresora al laboratorio disminuyendo notablemente el
tiempo de impresion de los resultados. Con el anélisis de la carga laboral de los
técnicos y la redistribucion de ciertas actividades al personal administrativo se
disminuy6 la carga laboral de 54 horas semanales a 36.5 horas en la semana. Se
optimizd el uso de las cabinas de flujo laminar de tal modo que se les utilice en 2 turnos
aprovechando al méximo el tiempo de uso diario de las mismas. Entre los resultados
obtenidos en los 2 meses en que se monitorearon las pruebas piloto tenemos: Entregar
el resultado de andlisis en 48 dias promedio reduciendo el tiempo de entrega de 66 dias
en promedio, se logro reducir de 18 a 4 dias promedio el tiempo de almacenamiento
de las muestras antes de iniciar el método de analisis. Ingresar los resultados de analisis
al software e impresion de los resultados en 2 dias logrando reducir el tiempo de
entrega de los resultados. Se aumentd en un 82% e numero de muestras trabajadas

incrementando la productividad del laboratorio.
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Anchatipan (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Propuesta
de disefio de un plan de implementacion de la norma NTE INEN 1SO 15189:2009 en
el hospital Quito N° 01 de la Policia Nacional”, tesis para optar el titulo de Magister
en Sistemas de Gestion de Calidad en la Universidad Central del Ecuador, Ecuador, el
objetivo general: Proponer un disefio de plan de implementacion de la norma NTE
INEN ISO 15189:2009 en el Hospital Quito N° 01 de la Policia Nacional, para el cual
empled la metodologia de investigacion deductivo e inductivo, con tipo de
investigacion de campo, bibliografica documental y nivel descriptiva y exploratoria,
con la técnica del cuestionario e instrumento de la encuesta, los principales resultados
y conclusiones fueron que es posible realizar la propuesta de un disefio de plan de
implementacién de la Norma NTE INEN 1SO 15189:2009 en el Hospital Quito N° 01
de la Policia Nacional bajo el esquema de trabajo propuesto (diagndstico situacional,
delimitacién, mejoras y compromiso), al ser un laboratorio con un nivel de
cumplimiento cercano al 50% de los requisitos de la normativa y al contar con personal
altamente comprometido, es factible su aplicacion; el diagnostico situacional del
sistema documental del servicio de Laboratorio Clinico en el Hospital Quito N° 01 de
la Policia Nacional, bajo la guia de la lista de verificacion propuesta por el SAE, donde
se contienen elementos de gestion tanto de tipo administrativo como técnico en
referencia a la normativa INEN ISO 15189, dicho diagndstico aporté como base en la
generacion de la informacion necesaria para el correcto desarrollo del sistema de
gestion de la calidad, ademas determiné en un 50,55% de cumplimiento a los requisitos
de la normativa, asi como ciertas deficiencias que pudieron ser determinadas como
oportunidades de mejora y propuestas para el disefio del presente trabajo, logré un

incremento en al menos un 30% sobre el nivel de cumplimiento documental de los
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requisitos para la acreditacion del servicio de laboratorio ante la normativa ISO 15189
con la contribucion de la elaboracion del manual de calidad y de procedimientos
desarrollados en el presente trabajo, pudo delimitar la documentacion que requiere el
servicio, determinando que existe una mayor necesidad en la gestion administrativa en
comparacion con la gestién técnica, toda vez que se pudo realizar un enfoque, fue
posible estructurar su propuesta de implementacién, la adopcion de mejoras operativas
y el desarrollo de indicadores de control y de mejora continua para su adecuado

seguimiento por parte de los entes responsables de su ejecucion en el laboratorio.

Lucina (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Elaboracion del
manual de procedimientos basado en lanorma NTE INEN ISO/IEC 17025:2006 como
requisito para la implementacion del sistema de calidad en el laboratorio de ADN de
la fiscalia general del estado”, tesis para optar el Titulo de Bioquimico Clinico en la
Universidad Central del Ecuador, Ecuador, teniendo como objetivo general: Elaborar
el Manual de Procedimientos basado en la Norma NTE INEN ISO/IEC 17025:2006 como
requisito para la implementacion del sistema de calidad en el Laboratorio de la Fiscalia
General del Estado, empled una metodologia de investigacion de tipo descriptiva y
observacional con un enfoque prospectivo, la recopilacién documental se realizé a través
de la busqueda de material bibliografico como libros, articulos cientificos y documentos
disponibles a través de la web. Ademas se analizo el material de apoyo proporcionado por
el personal de laboratorio, los principales resultados y conclusiones fueron que del
100% al total de los procedimientos del laboratorio, con un valor individual del 5,9% para
cada procedimiento, del 5,9% correspondiente a los procedimientos elaborados, un 58,8%

a los no elaborados y un 35,3% de aquellos parcialmente elaborados o incompletos, y
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concluyo que el Manual de Procedimientos con base a la norma NTE INEN ISO/IEC
17025:20086, el cual cuenta con los procedimientos unificados de todo el Laboratorio
de ADN de la Fiscalia General del Estado. EI documento cumple con los parametros
exigidos por la norma, por lo cual es apto para ser utilizado en los diferentes procesos
que se generan en la institucion. Asi mismo se convierte en la base de referencia para
mejorar el desemperfio del trabajo en el laboratorio y en guia para la capacitacion del
nuevo personal. Se establecio la situacion inicial del Laboratorio de ADN de la Fiscalia
General del Estado, encontrdndose un bajo porcentaje de cumplimiento en los
procedimientos requeridos por la norma NTE INEN ISO/IEC 17025:20086,
registrandose un 5,9% correspondiente a los elaborados y un 35,3% de parcialmente
elaborados. La documentacidon existente de manera incompleta correspondié a
procedimientos de compra de suministros y servicios, métodos de ensayo, muestreo,
uso de equipos, aseguramiento de la calidad de los resultados y desarrollo de informes.
Los resultados del diagndstico final revelaron un 11,8% de procedimientos no
elaborados, esto se debid a que en el laboratorio la calibracion de equipos se lleva a
cabo por personas externas al laboratorio y actualmente se encuentra en proceso de
desarrollar la validacién de métodos. Por esta razon estos procedimientos no se

encuentran definidos en la actualidad.

Pérez, Guerra, Saldafia & Villena (2016) en su trabajo de investigacion
denominada “Implementacion del sistema de gestion de la calidad en Laboratorios San
Miguel”, Tesis para optar el titulo Maestria en Administracion y Direccion de
Proyectos en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, en la ciudad de Lima,

quien tuvo como objetivo general: Mejorar la calidad de los productos y servicios
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ofrecidos por la empresa. La metodologia que empled tipo de investigacion fue
descriptiva y para llevar a cabo escogimos una muestra poblacional de 15 clientes en
general, terminando con una encuesta de satisfaccion de los clientes finales, los
principales resultados y conclusiones fueron que es posible aplicar los fundamentos
para la direccion de proyectos de la Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos (Guia del PMBOK®) - Quinta Edicion, a un proyecto de implementacion
de un Sistema de Gestién de la Calidad 1ISO 9001:2008, aumentando las posibilidades
de éxito del proyecto, es importante realizar una adecuada seleccion de los procesos,
detallados en la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del
PMBOK®) - Quinta Edicion, que se van a aplicar en cada proyecto, ya que utilizar los
47 procesos podria retrasar y entorpecer la gestion del proyecto en lugar de favorecerla
y la seleccion de los procesos, detallados en la Guia de los Fundamentos para la
Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK®) - Quinta Edicidn, que se van a aplicar
en un proyecto, podrian considerar, entre otras variables, el tipo de organizacion
(funcional, matricial o proyectizada), las caracteristicas del proyecto (complejidad,

envergadura, duracion, etc.) y la experiencia del gerente del proyecto y de su equipo.

Meléndez (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Propuesta de
implementacién del sistema de gestion de calidad en una industria pesquera segin la
norma ISO 9001:2015”, tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial en la
Pontificia Universidad Catdlica del Perd, en la ciudad de Lima, quien tuvo como
objetivo general: Establecer los lineamientos para la implementacién adecuada de un sistema
de gestion de calidad en una empresa del sector pesquero. La metodologia que empled para

el andlisis y diagndstico del presente caso de estudio y la metodologia de herramientas de
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analisis y mejora de calidad, los principales resultados y conclusiones fueron que del
66%, por lo cual se puede decir que segun la clasificacion se encuentra en un estado de
cumplimiento regular; es decir, se tienen areas que no se encuentran alineadas a lo estipulado
en la norma I1ISO 9001:2015, de 63%, lo que segun la escala representa un desempefio regular.
Se evidencia que se estan realizando bench con las otras empresas para la comprension del
contexto externo, sin embargo, no se cuentan con indicadores actualizados del personal, del
83%, lo que seguln la escala representa un desempefio bueno. Este porcentaje se debe a que la
alta gerencia se encuentra altamente comprometida con el desarrollo de la empresa, del 50%,
lo que segun la escala representa un desempefio malo. Actualmente, la organizacion cuenta

con una planificacién de los objetivos anuales, plazos y responsables, y concluyo que la
implementacidn del Sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015
va a mejorar indudablemente la imagen de la organizacion. Lo que le dara una ventaja
competitiva sobre otras empresas del mercado peruano que no cuenten con dicho SGC.
Asimismo, le permitira expandir su mercado, ya que en la actualidad en muchas
homologaciones se esta exigiendo dentro de los requisitos contar con la certificacion
del SGC basado en lanorma ISO 9001. La implementacion de un control documentario
del Sistema de Gestion de Calidad va a contribuir en que se administren de una manera
méas adecuada los manuales, formatos, procedimientos, instructivos, programas,
documentos externos y registros de la empresa. Asimismo, esto contribuira a que toda
la organizacion tenga conocimiento de los ultimos documentos aprobados y de la
actualizacién de los mismos, de esta manera se prevendra el uso de documentos
obsoletos. La estandarizacion del proceso productivo por medio de instructivos,
procedimientos y registros, asi como los controles asignados lograran que se cumplan
los requisitos del cliente. De esta manera se fortalecera la relacién de confianza de los

clientes con la organizacion y se asegurara la fidelizacion de los mismos.
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Toledo (2016) en su investigacion denominada “Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas en las micro y pequefias empresas
del sector servicios-rubro actividades de médicos y odontologos del distrito de Huaraz,
20167, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Huaraz, quien tuvo como objetivo
general describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de la promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro
actividades de médicos y odont6logos del distrito de Huaraz. La metodologia que
empled fue el tipo de investigacion descriptivo, un nivel de investigacion cuantitativo
y un disefio no experimental (transaccional o transversal), para el recojo de la
informacidn se identificd una poblacién de 13 empresas que tenian la denominacion
de médicos y odontdlogos, de los cuales se escogié una muestra de 13 gerentes a
quiénes se les aplicd un cuestionario validado estructurado por 24 preguntas cerradas;
por medio de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la promocion de
ventas en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro actividades de
médicos y odontdlogos del distrito de Huaraz, son los siguientes: bajo porcentaje de
Publicidad, no realizan ventas personales, desconocimiento de los gerentes sobre la
promocion de ventas, carencia de informacién sobre las relaciones publicas y
marketing directo. Por lo que se observa que existe una deficiente aplicacion y
combinacion de las herramientas de promocion en las MYPE, estudiadas debido a que
prevalece gran despreocupacion por los gerentes y las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas en las actividades de medicos y

odontologos, los resultados nos muestran las deficiencias en las caracteristicas o
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medios publicitarios como en la radio, television, programas de incentivos, regalos

publicitaros, descuentos y en la entrega de premios.

Saba (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion de
la gestion de calidad y capacitacion en las MYPE comerciales rubro confecciones, ropa
para nifios mercado modelo de Piura, afio 2018”, tesis para optar el titulo de Licenciada
en Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y Capacitacion en las MYPE rubro confeccion de ropa para
nifios mercado modelo de Piura afio 2018. La metodologia que emple6 la investigacion
fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, la encuesta fue
utilizada como técnica de recoleccion de datos, se trabajé con 5 MYPE, donde se
realizd 18 preguntas para los trabajadores las cuales estuvieron agrupados de acuerdo
a las variables: Gestion de calidad y 18 preguntas para la variable Capacitacion, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 33.33% afirman que les facilitan
los Equipos de Proteccion Individual necesarios para el trabajo, el 100% si hacen
mantenimiento a las maquinas, el 100% si cuenta con un sistema de seguridad, el 100%
si se adapta a las tendencias, el 100% si creen que los gerentes utilizan la informacion
y datos de los clientes de manera continua, y concluyo que las MYPE rubro confeccion
de ropa para nifios emplean la gestion de calidad, la cual es confiable debido a que
existe una adaptacion de las tendencias a la hora de confeccionar, cuentan con un
sistema de seguridad, que es facilitado por la empresa a sus trabajadores y ademas
tienen una buena gestion por parte del gerente, quien implementa continuamente plan

de mejoras para el desarrollo de la empresa. Los elementos con los que cuentan las
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MYPE y que ayudan a determinar la gestion de calidad son: un manual de calidad, que
determina las politicas de calidad y objetivos que apuntan al cumplimiento de las
mismas, un control del desempefio de sus trabajadores que ayuda de manera eficiente
a la MYPE; por otro lado, encontramos, la importancia de contar con un kardex que
facilita un mejor control de los ingresos y salidas del inventario. Es importante recalcar
ademas la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente las cuales

constituyen basicamente uno de los elementos primordiales de la gestion de calidad.

Ségastegui (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Desarrollo de
nuevos servicios en entidades financieras de la ciudad de Piura, Per”, tesis para optar
el titulo de Ingeniero Industrial y de Sistemas en la Universidad Nacional de Piura en
la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Realizar un estudio de la actual
metodologia de desarrollo de nuevos servicios seguida por las entidades financieras de
la ciudad de Piura, analizarla a profundidad y, a partir de ello, plantear un nuevo
modelo, siguiendo el estudio realizado por Alam y Perry, basado en el desarrollo de
nuevos servicios en el sector financiero, emple6 la metodologia realizada a través de
estudios en profundidad, investigacion y entrevistas personales, con la finalidad de que
sea de gran utilidad a entidades financieras, para que éstas puedan ofrecer un servicio
exitosamente y obtengan ventajas competitivas frente a la competencia en el mercado
financiero, los principales resultados y conclusiones fueron que no cuentan con un
modelo formal en el desarrollo de sus servicios financieros, solo tienden a imitar los
servicios de la competencia. Un modelo formal, como el propuesto en este articulo,
permitiria realizar un proceso mas estructurado y organizado de desarrollo de nuevos

servicios. Un servicio aparentemente simple, es un proceso altamente complejo, que
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involucra muchas operaciones, experiencias, resultados y percepciones de los clientes.
Las compafiias que se mueven demasiado rapido, a menudo experimentan problemas
tales como el pobre concepto de servicio, un proceso de disefio al azar, la insuficiencia

de pruebas y poquisima planificacion para un efectivo lanzamiento en el mercado.

Cueva (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Evaluacion de la
calidad percibida por los clientes del hotel Los Portales a través del analisis de sus
expectativas y percepciones”, tesis para optar el titulo de Ingeniero Industrial y de
Sistemas en la Universidad Nacional de Piura en la ciudad de Piura, quien tuvo como
objetivo general: dar a conocer la escala SERVQUAL, una nueva metodologia para
medir la calidad de servicio, muy utilizada en el mundo de servicios pero poco aplicada
en nuestro pais, y junto con ello, aplicar dicha metodologia a una tipica empresa de
servicios, de modo que se pueda determinar el grado de satisfaccidn de los clientes y
pueda servir de herramienta a los directivos para implementar practicas de mejora,
empled la metodologia SERVQUAL en el hotel descrito, primero se disefio un
cuestionario adecuado para este tipo de servicio, tomando como referencia y
cuestionarios modelo encontrados en diversos estudios referentes al tema, como ya se
han nombrado en el apartado 1.2.2, siempre adecuandolo a las caracteristicas
particulares que presenta el hotel elegido, los principales resultados y conclusiones
fueron que la calidad de servicios se ha convertido en un aspecto clave en la
rentabilidad de las empresas. De ella depende en gran medida la satisfaccion de los
clientes, de la cual se desprenden factores importantes como la frecuencia de compra,
la fidelidad del cliente y la recomendacion del servicio. Por ello, las empresas cada vez

prestan méas atencion a estos aspectos y buscan continuamente mejorar la calidad de
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sus servicios para captar un mayor numero de clientes y mantener a los existentes, es
dificil determinar el nivel de calidad de un servicio y su impacto en los resultados de
la empresa. Ademas, la calidad de servicio es un concepto abstracto, de naturaleza
compleja, cuya evaluacion incorpora dos componentes claramente subjetivos: las
expectativas y percepciones de los clientes. En esta misma linea, al no contar con una
adecuada herramienta de medicién y analisis de la calidad, gran parte de las decisiones
que toman los directivos de este tipo de empresas se basan en pura intuicién, lo cual

lleva a una inadecuada inversion de recursos.

Escobar (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC) en la cooperativa agraria APPBOSA, distrito de Marcavelica, provincia de
Sullana afio 20177, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Sullana, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestién de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién
(TIC) en la cooperativa agraria APPBOSA, distrito de Marcavelica, provincia de
Sullana. Afio 2017, la investigacion fue de tipo cuantitativo con disefio descriptivo, el
universo fue de 22 personas entre directivos, gerencia y personal de confianza. Se
aplicaron dos instrumentos: el cuestionario y la observacion; la fiabilidad se evalud
con el programa SPSS, version 22.0 con el alfa de cronbach y se utilizo el Excel para
elaborar tablas, graficos y porcentuales, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 81.8% de los encuestados responden que nunca existen politicas claras

de calidad que satisfacen las necesidades del cliente, el 72.7% siempre la gestion de
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calidad ha mejorado la imagen de la organizacion con los clientes. Dentro de los
principios de la gestion de calidad que se han identificado en la Cooperativa Agraria
podemos mencionar: el Enfoque, basado en hechos para la toma de decisidn porque
cuentan con registros de control y de procesamiento de la informacion en el area de
produccidn que sirven para la toma de decisiones; participacion del personal, porque
incentivan a sus colaboradores con bonificaciones y otros tipos de incentivos para el
buen desempefio laboral, de esta manera se tiene la participacion del personal dentro
de la organizacion; relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, porgque ha
desarrollado buenas relaciones con sus proveedores, demostrandose que hay confianza
en ambos; enfoque al cliente, porque se realizan reuniones para dar a conocer las
necesidades y expectativas de los clientes, de esta manera demuestra la habilidad
comunicacional y de equipo. Los beneficios que aporta la gestién de calidad en la
Cooperativa Agraria son: la mejora de la imagen de la organizacion ante los clientes;
incremento de su rentabilidad por tener un buen control en sus procesos
administrativos y empresariales; identifican de forma &gil y répida las nuevas
necesidades de los clientes; realizan talleres de formacion en el desarrollo del liderazgo
que incentivan el trabajo en equipo para alcanzar las metas y objetivos; ha mejorado
la comunicacién interna entre colaboradores, gerencia y directivos en direccion al

beneficio de la empresa.

Lopez (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de
la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del banco de crédito del
Pert — agencia Tambogrande — Piura — 20177, tesis para optar el titulo profesional de

licenciado en administracion, en la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote,
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en la ciudad de Sullana, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad del servicio y satisfaccion del cliente del Banco
de Crédito del Peri — Agencia Tambo Grande — Piura — 2017, en la que se establecio
una metodologia de tipo descriptiva, de nivel cuantitativa y disefio no experimental-
transversal, se desarrollo teniendo como muestra aleatoria simple a 96 clientes y se
utilizé como instrumento de investigacion el cuestionario, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 22% de los encuestados sefiala que esta de acuerdo en que
es conveniente visitar con frecuencia la Agencia del BCP Tambo Grande para realizar
sus transacciones, el 45 % de los encuestados sefiala que a su visita en la Agencia BCP
la encuentra en buenas condiciones, el 43% de los encuestados sefiala que cuando
visita la agencia los colaboradores estan en sus sitios respectivos y listos para
atenderlos, el 50 % de los encuestados sefiala que estd de acuerdo en que los
colaboradores estén dispuestos a apoyarlos en toda situacién, el 49% de los
encuestados sefiala que los colaboradores brindan una atencion amable, cordial,
confiables y transparente, y concluyo que en la investigacién da como resultados que
las dimensiones de la calidad del servicio se encuentran identificadas tales como:
elementos tangibles, empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad y que se
encuentran en una escala de nivel de calidad media, ya que la investigacion se realizd
en base a los colaboradores y ambientes de la Agencia Tambo Grande, se identificd
que en la dimensidn de capacidad de respuesta tiene como resultado que solo el 30%
de los encuestados esté de acuerdo con la rapidez de solucion de problemas por lo tanto
se recomienda agilizar y ser mas flexible en sus procesos ya que genera un malestar
para los clientes; los canales alternos también se identificd un problema, ya que los

clientes consideran que el servicio brindado por sus cajeros automaticos no es muy
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eficiente y que los tiempos de espera en sus colas son largos porgue cuenta con poco

personal .

Garcia (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas de
la gestion de calidad y el uso de las TIC en las micro empresas radiales de la ciudad
de Ayabaca, afio 2017, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote en la ciudad de
Sullana, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestién de la calidad y el uso de las TIC en las Micro Empresas Radiales de la Ciudad
de Ayabaca, Afo 2017. La investigacion ha sido de tipo cuantitativa, descriptiva, no
experimental. El problema de investigacion fue planteado a través de la pregunta
“cudles son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Uso de las TIC
en la en las Micro Empresas Radiales de la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017” y para el
recojo de la informacién se utilizé un cuestionario que estuvo dirigido a los 04
empresarios de las micro empresas en estudio, que estuvo compuesto por 20 preguntas,
los mismos que conformaron la poblacion en investigacion, los principales resultados
y conclusiones fueron que el 50% de los administradores encuestados indican que con
casi siempre o con frecuencia dan cumplimiento a la norma que regula este tema; solo
el 25% de los encuestados indica que lleva a cabo programas educativos con
frecuencia; 50% cumple con las reglas establecidas en la ley; el 50% indicd que
planificaba sus acciones algunas veces mientras que el resto informa que no lo hace,
lo que refuerza la idea de la informalidad en el trabajo de estas empresas, y concluyé
que respecto a la gestion de calidad las empresas radiales: No transmiten programas

educativos, culturales; tampoco aplican planes de accion que les ayude en la toma de
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decisiones; de otro lado no identifican las necesidades de los clientes. Por otra parte,
no cumplen las normas y reglas de la Ley de Radio y television. De las estrategias de
gestidn se concluy6 que: respetan el horario establecido para la publicidad; la atencién
de avisos radiales y televisivos es oportuna; los emprendedores son empaticos con sus
colaboradores; no son constantes en la promocion de valores y la responsabilidad

social y en la capacitacion a sus comunicadores sociales.

2.2.1. Variable Satisfaccion al Cliente

Hermida (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Satisfaccion
de la calidad de atencion brindada a los usuarios de la consulta externa del Centro de
Salud N° 2. Cuenca. 2014”, tesis para obtener el titulo de Magister en Salud Publica
en la Universidad de Cuenca, Ecuador, como objetivo general: Evaluar la calidad de
atencion de la consulta externa, a través de la medicion de la satisfaccion percibida
frente a los servicios recibidos, buscando mejorar la accesibilidad y oportunidad de los
servicios, el método que empled es descriptivo, transversal y retrospectivo, utilizando
métodos, un disefio descriptivo transversal. El estudio se realiz6 en el Centro de Salud
N° 2, Cuenca, julio del 2014, en una muestra probabilistica de 287 usuarios. Se aplicd
el cuestionario validado SERVQHOS, adaptado para los propositos de la
investigacion. La encuesta fue aplicada a usuarios mayores de edad, después de la
atencion en los servicios de consulta externa. El andlisis de los datos se realizé con

estadistica descriptiva, mediante el programa SPSS versién 15,0. Las variables
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discretas fueron operacionalizadas en nimero y porcentajes y las variables continuas
en promedio £ desviacion estandar (X £ DE). Se aplicaron las pruebas estadisticas
Alfa de Cronbach (0,866) y Kruskal — Wallis y chi cuadrado, los principales resultados
y conclusiones fueron que se registro niveles altos de satisfaccion en todos los
departamentos y en forma global (77,4%), con significancia estadistica y concluyo que
existe un alto grado de satisfaccion con los servicios recibidos, entre los usuarios de la
consulta externa del Centro de Salud N° 2. Se puede determinar que los servicios
ofertados en la consulta externa de esta unidad son considerados de buena calidad,
dada la correspondencia entre calidad y satisfaccion del usuario, que hace que esta
ultima sea una buena medida de la calidad de los servicios. Los servicios determinados
como los mas frecuentados por los usuarios son la consulta Médica (55,1%), consulta
Odontoldgica (15,7%), y laboratorio clinico (9,4%). Juntos estos tres servicios abarcan
el 80,2% de la consulta de la unidad de salud. Datos similares se han encontrado en
estudios realizados en el primer nivel de atencion. Al analizar por separado los
resultados de cada uno de los servicios que conforman la consulta externa,
encontramos altos niveles satisfaccion con el servicio en todos ellos, lo cual le da

validez y soporte a la determinacion general de satisfaccion con el servicio (77,4%).

Lima (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Satisfaccion del
Usuario del Servicio de Salud en el Area de Consulta Externa del Hospital del Dia-
IESS de la ciudad de Loja, en el primer semestre del 2015”, tesis que para obtener el
titulo de Ingenieria en Administracion Publica en la Universidad Nacional de Loja,
Ecuador, teniendo como objetivo general: Determinar la satisfaccion del usuario del

servicio de salud en el area de consulta externa del hospital del Dia-IESS de la ciudad
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de Loja, en el primer semestre del 2015, empled la metodologia en la discusion se
realiza la contrastacion teorica analitica en donde se establecié la correlacion de la
satisfaccion del usuario y los resultados; y los métodos cientifico, analitico y
estadistico, y técnicas como la entrevista, la observacion directa, revision
bibliografica, ademas del uso del Modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad del
tema; los principales resultados y conclusiones fueron que los usuarios tienen
expectativas respecto del servicio de salud antes de acceder a la atencion del 97,04%
dentro del area de Consulta Externa del Hospital del Dia IESS, en relacion a la
orientacion que brinda el personal de informes sobre los pasos o tramites para la
atencion en Consulta Externa, el 79% se encuentra satisfecho, la facilidad para obtener
citas médicas, muestra un gran porcentaje de insatisfaccion con el 89,24%, resultado
de la opinién manifestada por los usuario asegurados mencionan, que es muy
prolongado el tiempo de acceso a un turno, respecto a la puntualidad por parte del
médico para la atencién del usuario en el dia y la hora programada el 68,24%
manifiesta encontrarse satisfecho, y concluy6 que el nivel de satisfaccion del usuario
se ve influenciada por las dimensiones consideradas insatisfactorias que son: la
accesibilidad a citas médicas con un 89,24%; con un 70,08% la rapidez y confianza en
la realizacion de exadmenes de laboratorio y complejos; la comodidad en las
instalaciones con un 70,08%; el trato que brinda el personal de consulta Externa a los
usuarios del servicio 60,63%; v, la confianza inspirada por los médicos en un 60,63%.
Las expectativas respecto al servicio de salud muestran que el 97,04% de los usuarios
desean ser atendidos en correspondencia a las dimensiones de calidad del servicio,
porcentaje que se presenta en terminos positivos debido a que los estandares subjetivos

de los usuarios siempre tienden a reflejarse en niveles altos. La percepcion del usuario
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muestra insatisfaccion reflejada en las diferentes dimensiones, existe la percepcion que
algunas enfermeras y auxiliares, no dan buen trato al usuario, los médicos que atienden
en el Area de Consulta Externa son muy buenos en su especialidad, pero les hace falta
generar mayor comunicacion con los usuarios, el mayor problema se ve concentrado
en los tiempos de espera para solicitud de citas, especialmente para obtener turno con
especialista el tiempo es demasiado prolongado y casi imposibles de acceder, el
periodo para examenes programados, es muy extenso, en este aspecto, parte de la
brecha de insatisfaccion se ve marcada en los usuarios pertenecientes al Seguro

Campesino.

Sanchez (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Satisfaccion de
los servicios de salud y su relacion con la calidad en los hospitales pablicos de
Ixmiquilpan Hidalgo”, tesis que para obtener el titulo de Médico Cirujano en la
Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, México, teniendo como objetivo
general: Identificar los factores percibidos por el usuario que influyen en la
satisfaccion de los servicios de salud recibidos y su relaciéon con la calidad de la
atencion de los hospitales publicos del municipio de Ixmiquilpan Hidalgo, empled la
metodologia de un disefio observacional, transversal, analitico y comparativo, con el
instrumento del cuestionario y la técnica del cuestionario; los principales resultados y
conclusiones fueron que el grado de satisfaccion del paciente, observando que aquellos
usuarios que referian no solucion a su problema por el cual solicitaron atencion, la
proporcién de la mala calidad fue en més de la mitad y en relacion al tiempo de espera
a aquellos pacientes que esperaban por horas, evaluaban en general mala calidad, por

lo que se concluye que a mayor tiempo de espera mayor satisfaccion, con esto se
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observa que el mayor tiempo de espera juega un papel importante para percibir buena
o mala calidad por el paciente, la mayoria se siente satisfecho con el trato recibido y
por lo contrario, los pacientes que perciben de mala calidad expresaban en mayoria,

no sentirse satisfechos.

Calderon (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Satisfaccion del
paciente y la calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico en el hospital de la
solidaridad Tacna, enero del 2018, tesis para optar el Titulo de Maestro en Gestidn
Publica en la Universidad Norbert Wiener, en la ciudad de Lima, quien tuvo como
objetivo general: Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion del paciente y la
calidad de atencidn del servicio de laboratorio clinico en el hospital de la Solidaridad
Tacna, durante el periodo de enero del 2018. La metodologia que empled el tipo de
investigacion es aplicada, de enfoque cuantitativo y de un nivel correlacional, de
disefio no experimental - transversal. La poblacién estaba formada por pacientes de
nacionalidad peruana y extranjera atendidos en el servicio de laboratorio clinico con
una muestra de 227 pacientes, a los cuales se les administr6 un cuestionario de
satisfaccion del paciente adaptado del modelo SERVQUAL y uno de calidad de
atencion basado en las dimensiones de la calidad de autoria propia, contando con
validez y un alto nivel de confiabilidad, los principales resultados y conclusiones
fueron que una satisfaccion global de 97.5%, donde las dimensiones mejor calificadas
fueron Seguridad (82.9%) y Aspectos tangibles (80.9%); ademas, se evidencié una
percepcion de la calidad como muy buena del 71.6%, donde la dimension mejor
calificada fue entorno (80.2%). Las conclusiones precisaron que el nivel de

satisfaccion del paciente tiene relacion con la calidad de atencion del servicio de
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laboratorio clinico y sus diferentes dimensiones, y concluyo que existe relacion entre
el nivel de satisfaccion del paciente y la calidad de atencion del servicio de laboratorio
clinico en el hospital de la Solidaridad Tacna, estadisticamente significativa. A nivel
especifico, se encontro que existe relacion entre el nivel de satisfaccion del paciente y
la dimension humana de la calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico en el
hospital de la Solidaridad Tacna, estadisticamente significativa. A nivel especifico, se
encontrd que existe relacion entre el nivel de satisfaccion del paciente y la dimensién
técnica de la calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico en el hospital de la
Solidaridad Tacna, estadisticamente significativa. Por otro lado, se encontr6 que existe
relacién entre el nivel de satisfaccion del paciente y la dimensién entorno de la calidad
de atencion del servicio de laboratorio clinico en el hospital de la Solidaridad Tacna,

estadisticamente significativa.

Garriazo & Huamani (2016) en su trabajo de investigacién denominada
“Revision sistematica: satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio clinico
hospitalario”, tesis para optar el titulo de Licenciado en Tecnologia Medica en
Laboratorio Clinico y Anatomia Patoldgica en la Universidad Privada Norbert Wiener,
en la ciudad de Lima, quien tuvo como objetivo general: Determinar la satisfaccion
del usuario del servicio de laboratorio clinico hospitalario, el cual identificara en qué
aspectos no se satisface la expectativa del usuario con respecto al servicio prestado. La
metodologia que empleo fue una revision sistematica, analizando ocho bases de datos
de estudios publicados en los idiomas: inglés y espafiol entre el 2006 y 2016 que
evalUan la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio clinico hospitalario. Se

encontraron 52 articulos de los cuales se seleccionaron 15 de ellos para su anélisis, los
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principales resultados y conclusiones fueron que en los 15 estudios no se utilizo el
mismo instrumento, todos evaluaron la capacidad de respuesta; que fue de baja a muy
alta, entre los 7 que evaluaron la fiabilidad y 4 la empatia; fue de alta a muy alta, de
los 12 que evaluaron seguridad y 11 los aspectos tangibles; fue de media a muy alta.
Concluyendo que los resultados de los diferentes estudios, son disparejos. La
satisfaccion de los servicios prestados por el laboratorio no pudo ser determinada de
forma global, ya que no todos evaluaron los mismos aspectos y concluy6 que la
capacidad de respuesta fue determinada en todos los estudios y van de media a muy
alta a excepcion de dos estudios realizados en Sudéafrica y uno en Perl- Cusco, en los
que fue valorada como baja. La fiabilidad fue determinada en 7 estudios como alta, a
excepcion de un estudio realizado en Costa Rica- Cariari en la que fue valorada como
muy alta. La seguridad fue determinada en 12 estudios y van de alta a muy alta, solo
en Venezuela y Peri-Lima fue valorada como media. La empatia fue determinada en
4 estudios; se les valoro como alta a excepcion de Colombia en la que fue muy alta.
Los aspectos tangibles fueron determinados en 11 estudios y van de alta a muy alta,
solo en Venezuela y Perud- Lima fueron valorados como media. En general todos los
estudios a pesar de determinar diferentes aspectos presentan una valoracion entre
media a muy alta, a excepcion de dos estudios con respecto a capacidad de respuesta

en los que se considera baja.

Tinoco (2016) en su tesis de investigacion denominada “Satisfaccion del
usuario externo en el servicio de consulta externa del hospital nacional P.N.P. Luis
Nicasio Saenz en el periodo octubre-diciembre 20157, tesis para optar el titulo

Profesional de Médico Cirujano en la Universidad de Ricardo Palma, en la ciudad de
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Lima, quien tuvo como objetivo general: Determinar el grado de satisfaccion del
usuario en los consultorios externos del HN.PNP.LNS en el periodo de octubre-
diciembre del 2015. La metodologia que empled fue de observacional, descriptivo,
transversal realizado entre los meses de octubre y diciembre del 2015. Los pacientes
fueron seleccionados de acuerdo a las recomendaciones de la guia del encuestador
presente en la RM 527-2011 MINSA. Se utiliz6 una encuesta (SERVQUAL) en la que
se evaluo el nivel de satisfaccion de los usuarios externos en consulta externa mediante
el instrumento para el procesamiento de datos de los cuestionarios SERVQUAL
modificado, el cual indica el grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario, los
principales resultados y conclusiones fueron que el usuario externo en consulta externa
del Hospital Nacional P.N.P. Luis Nicasio Saenz se encuentra, en su mayoria,
insatisfecho con los servicios brindados por dicho hospital, segin grupo etario el grado
de insatisfaccion fue inversamente proporcional a la edad y el grado de satisfaccion
fue directamente proporcional a la edad, el género fue un factor interviniente para el
grado de satisfaccion ya que esta fue predominante en el género femenino, se observo
que un mayor nivel educativo se relacionaba con un mayor grado de insatisfaccion, en
el servicio de consulta externa de la especialidad de Medicina Interna se observd
predominio de la insatisfaccion entre los usuarios, en el servicio de consulta externa
de la especialidad de Ginecologia y Obstetricia se observd predominio de la
insatisfaccion entre los usuarios. En el servicio de consulta externa de la especialidad
de Cirugia se observé predominio de la insatisfaccion entre los usuarios, en el servicio
de consulta externa de la especialidad de Pediatria se observo la mayor tasa de

insatisfaccion y en cuanto a las dimensiones se encontro que la capacidad de respuesta
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fue la que generd mayor insatisfaccion mientras que la empatia y seguridad fueron las

de mayor satisfaccion.

Ayala (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Los costos de
calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente, en los restaurantes pollerias de
Piura cercado 2014”; tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Nacional de Piura en la ciudad de Piura, quien establecié como objetivo
general: Determinar la relacion de los costos de calidad con la satisfaccion del cliente
en los restaurantes-pollerias de Piura cercado 2014, la investigacion empled la
metodologia de tipo descriptiva, aplicativo, con técnica entrevista, guia de entrevista,
encuesta con el instrumento del cuestionario, analisis documental, guia de analisis
documental, los principales resultados y conclusiones fueron que existe un total
desconocimiento de los costos de calidad acerca de los costos de calidad existentes en
las conocidas pollerias ubicadas en el cercado de Piura. Se tiene algo de conocimiento
respecto a como se determinan los costos del pollo a la brasa, a pesar de ello, lo que
existe es una practica comudn de determinar dichos costos y el personal que trabaja en
las pollerias identifica al cuidado de la calidad de la materia prima (el pollo) como el
principal elemento a tener en cuenta. Por ello, mantienen siempre buenas relaciones

con los proveedores a fin de obtener un buen producto.

Laltpu (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Percepcion sobre
calidad del servicio y satisfaccion del contribuyente en municipalidad distrital de

Catacaos, Piura, afio 2016”; tesis para optar el titulo de Licenciado en Ciencias
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Administrativas en la Universidad Nacional de Piura, en la ciudad de Piura, quien
establecio como objetivo general: Determinar el nivel de calidad del servicio y de la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital de Catacaos, 2016, la
investigacion empled la metodologia de investigacion cuantitativa porque incorpora
calculos elaborados por la utilizacién y recoleccién de datos; ademas fue descriptiva
pues comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza
actual y la composicion de procesos o fendmenos, con una interpretacion; y ademas
transversal porgue se pudo recolectar datos en un solo momento y en un tiempo anico,
los principales resultados y conclusiones fueron que la satisfaccion del usuario o
contribuyente segun ServPerf esta ubicada en el nivel correspondiente a la escala entre
4y 5 que es muy alta satisfaccion, la misma que segun el modelo teérico ServPerf es
conforme ya que cuando el usuario/contribuyente percibe que existe muy alta calidad,
pues simultaneamente percibe que existe muy alta satisfaccion, la satisfaccion del
usuario o contribuyente segun verificacion esta ubicada en el nivel correspondiente a
la escala entre 4 y 5 que es muy alta satisfaccion, la misma que segun la verificacion
es conforme, pues el rendimiento percibido y los niveles de satisfaccion corresponden
a muy alta satisfaccion. Ademas, las respectivas desviaciones estandares estan por
debajo de la unidad que equivale a decir que las respuestas han sido muy parejas o
similares 0 poco desviadas 0 que existe mucho acuerdo en que concurre muy alta
satisfaccion; y concluyd que la existencia de correlacion positiva y estadisticamente
significativa entre el nivel de calidad del servicio y de la satisfaccion del
usuario/contribuyente de la Municipalidad Distrital de Catacaos, 2016, lo que
demostraria que el contribuyente reconoce el trabajo realizado con calidad

independientemente de los montos cancelados. Se comprobo la existencia de una
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percepcion de muy alta calidad sobre la fiabilidad del servicio en la Municipalidad
distrital de Catacaos, 2016 y ello genera una muy alta satisfaccion de los
usuarios/contribuyentes. Se demostro la existencia de una percepcion de muy alta
calidad sobre la responsabilidad del servicio en la Municipalidad distrital de Catacaos,
2016 y ello genera muy alta satisfaccion de los usuarios/contribuyentes. Se definio la
existencia de una percepcion de muy alta calidad sobre la seguridad del servicio en la
Municipalidad distrital de Catacaos, 2016 y ello genera muy alta satisfaccion de los
usuarios/contribuyentes. Se comprobo la existencia de una percepcion de muy alta
calidad sobre la empatia del servicio en la Municipalidad distrital de Catacaos, 2016 y
ello genera muy alta satisfaccion de los usuarios/contribuyentes. Se evidencio la
existencia de una percepcion de alta calidad sobre los bienes tangibles del servicio en
la Municipalidad distrital de Catacaos, 2016 y ello genera muy alta satisfaccion de los

usuarios/contribuyentes.

Hidalgo (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Nivel de
satisfaccion del usuario de Santa Inmaculada centro de dialisis SAC- Piura 2015”; tesis
para optar el titulo de Licenciado en Ciencias Administrativas en la Universidad
Nacional de Piura, en la ciudad de Piura, quien estableci6 como objetivo general:
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario de Santa Inmaculada Centro de Dialisis-
Piura 2015, la investigacion empleod la metodologia de escalonamiento de Likert (1-
5) en la cual la informacién requerida es presentada por una persona en una forma
consecuente para responder a la pregunta y ademas esta escala sirve para medir las
actitudes y comportamiento de los clientes respecto al servicio del cliente de la

empresa, los principales resultados y conclusiones fueron que la dimensién de Empatia
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nos resulta un promedio de 4.3 en donde se considera que la persona encargada de los
informes no orientd de manera clara sobre los pasos para realizarse la dilisis, los
elementos de la fiabilidad del servicio se obtiene como resultado 4.3 donde se muestran
satisfechos con este elemento, la percepcion es ain mucho mejor que en lo relacionado
a la empatia, seguridad y fiabilidad del servicio; el promedio se encuentra cercano a
los 4.5 puntos, la capacidad de respuesta, los promedios iguales o mayores a los 4
puntos, evidencian satisfaccion -por este aspecto, y concluyé que el elemento de
empatia consideran que estan satisfechos con la atencién de la persona que les informa,
orienta y explica sobre los pasos o tramites para la atencidn de la sesion de dialisis, los
pacientes estan de acuerdo con el médico nefrdlogo tratante, evidenciando bastante
concordancia y por lo tanto satisfaccion en el elemento de empatia. Los encuestados
consideran que la persona encargada de los informes lo orient6 y explico de manera
clara y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencion de la sesion de didlisis; los
encuestados también coinciden en que el médico nefrélogo le atendi6 en el horario
programado, que su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de
Ilegada y que su historia clinica se encontré disponible para su atencion. En resumen,
hay una valoracién bastante favorable por los elementos de esta dimension, lo que
implica que los usuarios se encuentran satisfechos con ella. Con respecto a los
elementos de la fiabilidad del servicio, la percepcién promedio también supera los 4
puntos en todos los aspectos, lo que evidencia que ésta es otra de las dimensiones por
la cual los usuarios se encuentran bastante satisfechos con el servicio. Los resultados
indican que los usuarios encontraron citas disponibles y las obtuvo con facilidad, la

atencion en caja fue rapida, lo mismo sucedio con la atencion para tomarse analisis de
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laboratorio. También hay coincidencia en que la atencidn para realizarse la sesion de

dialisis fue eficiente y que la atencion en enfermeria fue la de mejor servicio.

Zapata (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Satisfaccion en el
trabajo de los directores de los colegios de la urbanizacién “Santa Rosa” de Sullana”,
tesis para optar el titulo profesional de e Maestria en Educacion con Mencién en
Gestion Educativa en la Universidad de Piura, Sullana, teniendo como objetivo
general: Identificar y analizar el nivel de satisfaccion en el trabajo de los directores de
los colegios de la Urbanizacion “Santa Rosa” de Sullana con respecto a su realizacion
profesional y en las relaciones con los estudiantes, docentes, padres de familia y
UGEL. Se empled la metodologia de investigacion que se enmarca en el paradigma
positivista y en la metodologia cuantitativa, mediante la aplicacion del cuestionario
dirigido a los directores, vamos a obtener los resultados estadisticos, los principales
resultados y conclusiones fueron que los niveles de satisfaccion de los directores en el
trabajo: Con relacion a la variable “Realizacion profesional” los directores muestran
satisfaccion en un porcentaje de muy satisfecho de 31,7 % y un porcentaje de 53,3 %
de satisfecho, con respecto a la variable “Interaccidon director — estudiantes” los
directores muestran satisfaccion en un porcentaje de muy satisfecho de 26,7 % y un
porcentaje de 70,0 % de satisfecho, con respecto a la variable “Relacion con los
docentes” los directores muestran satisfaccion en un porcentaje de muy satisfecho de
28,3 % y un porcentaje de 66,7 % de satisfecho, con respecto a la variable “Relacion
con los padres de familia” los directores muestran satisfaccion en un porcentaje de
muy satisfecho de 16,7 % y un porcentaje de 43,3 % de satisfecho, con respecto a la

variable “Relacion con la UGEL” los directores muestran satisfaccion en un porcentaje
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de muy satisfecho de 20,0 % y un porcentaje de 50,0 % de satisfecho, con respecto a
la variable “Relaciéon con los docentes” los indicadores que representan mayor
satisfaccion estan referidos a la colaboracion y participacion de los docentes en la
elaboracion del PEI, PCIE, MOF, ROF, la eficacia de los docentes para la discusion y
toma de decisiones sobre cuestiones profesionales del trabajo, la participacién de los
docentes, la influencia de los docentes con las decisiones que se toman en el colegio y
la eficacia y operatividad en las reuniones. Con respecto a la variable “Relacion con
los padres de familia” se aprecia mayor satisfaccion en los siguientes indicadores: Las
exigencias de los padres respecto a su trabajo como director y la participacion de los
padres en su respectivo comité de aula y finamente en la variable “Relacion con la
UGEL” se aprecia mayor satisfaccion en los indicadores: sobre la participacion
informativa en las decisiones que debe tomar la UGEL, La ayuda e informacion que
recibe del director de la UGEL, la atencion que brinda la UGEL frente a la falta de

docentes y la informacion y ayuda que recibe de los especialistas de la UGEL.

Abad (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Diagnostico de la
calidad de servicio en la atencion a las quejas y reclamos de clientes con tarjetas de
crédito en el BBVA continental Sullana”, tesis para optar el titulo de Licenciada en
Ciencias Administracion, en la Universidad de Piura, Piura, el cual tuvo como objetivo
general: Diagnosticar la calidad de servicio a los clientes con tarjetas de credito con
respecto a las quejas y reclamos en el BBVA Continental, empled la metodologia en
la investigacion se ubica en el tipo de investigacion aplicada, debido a que se utilizaran
los aportes y sustentacion tedrica con la finalidad de aplicarlas al problema de estudio,

en el nivel descriptivo, es no experimental, porque no se manipulara ninguna variable,
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es trasversal por que la informacion se recolectara en un solo momento, los principales
resultados y conclusiones fueron que los clientes del BBVA Continental, en la
pregunta N° 01 de la encuesta aplicada a la muestra, que el pago de membresia es lo
que mas incomoda a los clientes en un 38.1 %, en la obtencion de datos analizados por
las encuestas realizadas a los clientes con tarjetas de crédito se obtuvo como resultado
que la mayor queja o reclamos en las tarjetas de crédito es por el tema de la comision
de pago de membresia, ésta comision que el banco cobra es anual y puede ser anulada
el 50% y para algunos clientes que califican hasta el 100%, para algunos clientes es
demasiado tediosos y una pérdida de tiempo acercarse al haber salido facturado la
cuota mas la comisidn, deben de acercarse a presentar el reclamo para que se les anule
segun corresponda y esa ruta de operacion es lo que les incomoda a la gran parte de
los clientes. Otro factor sefialado es la informacion incorrecta por el personal de banco
es una agravante expresada con un 35.6%. Los empleados del BBVA Continental no
dan la informacion que necesita el cliente sobre las dudas la cual afecta la imagen del
servicio al cliente. Los clientes manifestaron en las encuestas que se les realizd, que
muchos de los empleados del BBVA Continental, al momento de realizar la operacion
con respecto a la tarjeta de crédito no les brindan la suficiente informacion sobre el
producto manifiestan algunos clientes desconocimiento a lo que realizan dado que no
ha sido informado correctamente de los pagos o la manera de hacerlo segln el sistema
o simplemente no entendio la informacidn que se le entregd al momento de entrega de

los productos.

Hermosa (2015) en su trabajo de investigacion titulada “Estudio de la calidad

de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de Sullana 20157,
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tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la Universidad
Nacional de Piura en la ciudad de Sullana, quien tuvo como objetivo general conocer
de qué forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la
Empresa GECIDSA de Sullana mediante un cuestionario del modelo SERVQUAL. Es
una investigacion Método Cuantitativo, basado en el Modelo de SERVQUAL
planteado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, con la técnica de la encuesta servicio y
satisfaccion del cliente empleando la Escala de Likert, y el Modelo de SERVQUAL y
la observacion - Notas de campo, fotografias, los principales resultados y conclusiones
fueron que la relacién entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente
mediante el andlisis del coeficiente correlaciona! de Spearman, obteniéndose que la
calidad de servicio influye de forma significativa y directa en la satisfaccion del cliente
de la empresa GECIDSA cuyo r=0.808. Lo cual significa que al aumentar la calidad
de servicio aumenta el nivel de satisfaccion del cliente, demostrando que la calidad de
servicio influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa GECIDSA. Respecto a la calidad de servicio que ofrece la Empresa
GECIDSA, en su mayoria, el 75,5% de los clientes encuestados percibe que la calidad
de servicio que brinda esta empresa es deficiente, mientras que solamente el 2,6 %
manifiesta que la calidad del servicio es satisfactoria. Por lo que se afirma que la
calidad de servicio que ofrece la Empresa GECIDSA es deficiente y no cumple con
las expectativas del cliente debido a diversos aspectos y puntos débiles (como por
ejemplo el desorden en las colas, la falta de una boleteria, la falta de seguridad al
usuario, buses en mal estado y desaseados y el llenado sobrecargado de pasajeros en
los buses sobre todo por las noches que causan malestar en los usuarios) tal como lo

manifestaban al momento de ser encuestados. El cliente de la empresa GECIDSA
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experimenta un nivel de satisfaccion aceptable al hacer uso del servicio que ésta ofrece,
ya que solamente es un 56.2% de los clientes que estan parcialmente satisfechos con
el servicio recibido y la otra parte de usuarios se encuentra insatisfecho con el servicio
que brinda esta empresa. La confiabilidad se relaciona directa y significativamente
con la satisfaccion del cliente de la empresa GECIDSA, cuyo r=0.664 sefiala que al

aumentar la confiabilidad aumenta la satisfaccion del cliente de laempresa GECIDSA.

2.2.Bases tedricas
2.2.1. Laboratorios de Analisis Clinico

2.2.1.1.Definicién de Laboratorios de Analisis Clinico

Un laboratorio es un lugar que se encuentra equipado con los medios
necesarios para llevar a cabo experimentos, investigaciones o trabajos de caracter
cientifico o técnico. En estos espacios, las condiciones ambientales se controlan y se
normalizan para evitar que se produzcan influencias extrafias a las previstas, con la
consecuente alteracion de las mediciones, y para permitir que las pruebas sean

repetibles (Pérez y Gardey, 2010).

Ademas, Pacheco, (2012) afirma que el Laboratorio clinico es el lugar donde
los profesionales de Laboratorio Clinico (Tecnélogo Medico, Técnicos Superiores de

Laboratorio Clinico, Bioquimicos, Quimicos Farmacobidlogos (QFB) y Médicos)
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realizan analisis clinicos que contribuyen al estudio, prevencion, diagnéstico y
tratamiento de los problemas de salud de los pacientes. También se le conoce como
Laboratorio de Patologia Clinica. Los laboratorios de analisis clinicos, de acuerdo con

sus funciones, se pueden dividir en:

Laboratorios de Rutina.- Los Laboratorios de rutina tienen cuatro
departamento béasicos: Hematologia, Inmunologia, Microbiologia y Quimica Clinica
(o Bioquimica). Los laboratorios de rutina pueden encontrarse dentro de un Hospital
0 ser externos a éste. Los laboratorios hospitalarios, con frecuencia tienen secciones
consideradas de urgencia, donde se realizan estudios que servirdn para tomar
decisiones criticas en la atencion de los pacientes graves. Estudios tales como
citometria hematica, tiempos de coagulacion, glucosa, urea creatinina y gases

sanguineos.

Laboratorios de Especialidad.- En los laboratorios de pruebas especiales
se realizan estudios mas sofisticados, utilizando metodologias como amplificacion
de acidos nucleicos, estudios cromosémicos, citometria de flujo y cromatografia de
alta resolucidn, entre otros. Estas pruebas requieren instalaciones y adiestramiento
especial del personal que las realiza. Con frecuencia, estos laboratorios forman parte

de programas de investigacion.
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2.2.1.2.Tipos de Laboratorios de Analisis Clinico

Pérez y Gardey (2010) entre las condiciones que un laboratorio intenta
controlar y normalizar, se encuentran la presion atmosférica (para evitar el ingreso o
egreso de aire contaminado), la humedad (se trata de reducirla al minimo para evitar
la oxidacion de los instrumentos) y el nivel de vibraciones (para impedir que se alteren

las mediciones), existen diversos tipos de laboratorio:

» Loslaboratorios quimicos: Estudian compuestos y mezclas de elementos para
comprobar las teorias de la ciencia. Mecheros, agitadores, ampollas de
decantacion, balones de destilacion, cristalizadores, pipetas y tubos de ensayo

son algunos de los instrumentos utilizados en este &mbito;

» Los laboratorios de biologia: Por su parte, trabajan con materiales bioldgicos
en todos sus niveles (células, 6rganos, sistemas). Los microscopios, los
termdémetros y los equipos de cirugia ayudan a los cientificos a desarrollar sus

actividades;

» Los laboratorios clinicos: son aquellos donde los expertos en diagnostico
clinico desarrollan los analisis que contribuyen al estudio, la prevencion, el

diagndstico y el tratamiento de los problemas de salud.
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2.2.1.3.Instalaciones de Laboratorio Clinico

Cruz y Rodriguez (2014) manifiesta que el local en el que se realizan las
investigaciones de laboratorio debe reunir determinadas condiciones fisicas que
respondan a las necesidades de trabajo actuales del departamento y permitan
determinada flexibilidad para adaptarse a los cambios tecnoldgicos en un futuro
previsible. Para ello se deben tener en cuenta las necesidades y las perspectivas de la
institucion (o instituciones) de salud a la(s) que brinda sus servicios el laboratorio; en
otras palabras, resulta conveniente considerarlo como un ambiente dinamico. Para el

disefio de un laboratorio clinico se deben valorar los factores siguientes:

» Necesidades que dependen del flujo de trabajo (cantidad y variedad de anélisis
electivos o de urgencia, cantidad de personal, flujo de muestras, entre otras).

» Necesidades que dependen del tipo y cantidad de equipos, automatizacion,
informatizacion, estaciones de trabajo (work-stations).

» Necesidades de locales auxiliares, de tipo administrativo (oficinas), docente
(aulas), para la limpieza y esterilizacion de materiales, para el almacenamiento
(que incluya refrigeracion), sala de espera, para la toma de muestras y otras
facilidades para el personal (servicios sanitarios, taquillas, duchas, cuarto de
descanso para el personal de guardia, etc.).

» Necesidad de areas con caracteristicas especiales (area estéril, area para trabajo

con isotopos radiactivos).
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Siguiendo a Cruz y Rodriguez (2014) indica que no existe un proyecto Unico

de disefio de un laboratorio clinico, que pueda ser aplicado de manera universal. En

todos los casos, el disefio debe ser realizado por el arquitecto responsable, con la

asesoria del especialista en laboratorio clinico, que presentara su propuesta al

inversionista principal. El proyecto debe incluir:

>

Planificacion del area total, con espacio suficiente (incluida la perspectiva de
crecimiento futuro).

Secciones de trabajo: en la actualidad predomina el concepto de mddulos
moviles, que permiten flexibilidad para adaptarse a los cambios tecnologicos y
al flujo de trabajo.

Paredes, pisos y techos: de color claro y sin brillo, cubiertos de un material que
permita una facil limpieza (en el caso de los pisos, el lindleo es una buena
opcién). En muchas ocasiones es importante la climatizacion del local, asi
como el aislamiento acustico. La iluminacion juega un papel primordial.
Instalaciones auxiliares y areas especiales (mencionadas antes). Debe
procurarse que estas ultimas se ubiquen al final del laboratorio, para evitar el
transito de personal ajeno a las funciones que se realizan en ellas.

Las necesidades de electricidad, agua, gases o0 vacio, asi como de servicios
telefonicos y terminales de computadoras, deben ser previstas también.
Campanas de extraccion, para el manejo de sustancias que liberan gases
toxicos.

La disposicion de desechos debe estar prevista dentro de las caracteristicas
constructivas (sobre estos dos Ultimos temas, se trata en el capitulo acerca de

la Bioseguridad en el laboratorio clinico).
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2.2.2. Gestién de la Calidad

2.2.2.1.Concepto de Gestion de la Calidad

Grijalbo (2017) un Sistema de Gestidn es un conjunto de elementos (estructura
de la organizacion, roles y responsabilidades, planificacion y operacion, evaluacion,
mejora del desempefio) de una organizacion que estan interrelacionados o que
interactlan para establecer politicas y objetivos, determinando los procesos necesarios
para lograr esos objetivos. Un Sistema de Gestion puede comprender una o varias
disciplinas (calidad, medio ambiente, seguridad y salud de los trabajadores, gestion de

energia, gestion financiera, etc.).

Es el conjunto de actividades coordinadas que se despliegan de la funcion
general de la direccion, enfocadas a determinar e implantar la politica de calidad, los
objetivos y las responsabilidades; que se establecen por medio de la planificacién de
la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad dentro de un sistema de gestion, incluyendo “la planeacion estratégica, la
asignacioén de recursos, el desarrollo de actividades operacionales y la evaluacién
relativa a la calidad”, Por lo tanto la gestion de la calidad no solo implica gestionar la
calidad del producto o servicio, sino también administrar la calidad de la gestion de la
organizacion como tal. Esto quiere decir que dentro de la gestidn de calidad se debe
mejorar continuamente el proceso de gestion de la empresa reduciendo las actividades
indtiles que no estan agregando valor al proceso y permitiendo de esta forma un

sistema mas efectivo y eficiente (Uribe, 2011).
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Ademas, Cazafias (2012) plantea es “el compromiso de dirigir la organizacion
como un todo en base a la prevencion, de manera que no haya nada que seleccionar
y apartar, y pretende como objetivo Gltimo como la satisfaccion de las necesidades,
tanto expresadas como implicitas del cliente, fundamentado en asegurar y garantizar,
que la calidad ofertada coincida con la demanda con el fin de alcanzar ventajas
competitivas”’. Ademas, permite una significativa mejora y sistematizacion de la
gestién empresarial en su conjunto, al actuar sobre sus diversos componentes, del
sistema empresarial: la estructura organizativa, las personas, los procesos

desarrollados, las actividades y funciones por las mismas los productos obtenidos.

Entonces, Pozo (2012) afirma que el primer paso hacia el concepto de calidad,
al menos en relacion a los bienes o productos industriales, tuvo su origen en las
reclamaciones efectuadas por los clientes a consecuencia de que los productos
adquiridos no cumplian las especificaciones que se sefialaban. Ello llevé a las
empresas industriales a crear departamentos de inspeccion y, posteriormente, de
control de calidad, para concentrar sus esfuerzos en hacer las cosas bien a la primera
y evitar que los productos defectuosos llegaran a los clientes. En el caso de los
servicios, el control de calidad se ejercia sobre la marcha, es decir, durante la
prestacion del servicio por parte de un empleado, que siempre estaba supervisado por
un jefe para asegurar que todo se hacia bien. Los grandes principios en los que

descansa la calidad de los servicios podrian ser los siguientes:
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» El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio. Sus opiniones son, por
tanto, fundamentales.

» El cliente es quién determina el nivel de excelencia del servicio, y... jsiempre
quiere mas!

» Laempresa debe formular ofertas que le permitan alcanzar sus objetivos, ganar
dinero y distinguirse de sus competidores.

» La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

» Nada se opone a que las ofertas se transformen en normas de calidad. EI hecho
de que la calidad del servicio sea, en parte, subjetiva no impide que se puedan
definir normas precisas.

» Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante
esfuerzo. En servicios no existe punto medio. Hay que aspirar a la excelencia,
al cero defectos.

» Atendiendo a los detalles es como se logra mejorar la calidad de los servicios.
Y eso exige la participacion de todos, desde el duefio de la empresa hasta el
ultimo de sus empleados... Porque el cliente tiene una habilidad especial para

ver sobre todo “lo que no funciona”.

Claro estd que cada empresa desarrollara su propia estrategia de calidad, distinta,
unica e innovadora si fuera posible; en cualquier caso, tener en cuenta los principios

citados es muy importante para alcanzar el exito.
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2.2.2.2.0bjetivos de la Gestion de Calidad

Cazafias (2012) afirma que el objetivo del SGC es asegurar el mejoramiento
continuo, la mejora sistematica de las organizaciones, no trabar siempre igual, es decir
alcanzar altos niveles de desempefio; Por tanto, la actividad deja de ser extraordinario;
esto implica crear cultura y dotar de tiempo y recursos igual, de la actividad diaria.
Estos altos niveles implican crear, para la mejora y utilizar herramientas para que el

cambio forme parte de la actividad diaria, los cuales son:

» Garantizar el mejoramiento continuo del sistema de gestion de la calidad.

» Establecer el direccionamiento estratégico mediante la planeacién, haciendo
seguimiento y evaluacion de las acciones implementadas para el cumplimiento
de la mision de la empresa.

» Asegurar la calidad de los programas ofrecidos por la empresa, en
concordancia con el proyecto y objetivos de la misma, garantizando el
cumplimiento de las metas vigentes, en respuesta a las necesidades de los
clientes o usuarios, en el ambito local, nacional e internacional.

» Propiciar ambientes saludables que permitan al personal, proveedores, clientes
0 usuarios sentirse actores de la dinamica empresarial.

» Generar las condiciones de calidad para el fortalecimiento de la investigacion,
propiciando espacios participativos a todo nivel.

» Generar una cultura de seguimiento y evaluacion permanente para la

sostenibilidad del sistema de gestion de la calidad.
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Asi mismo el principal objetivo de la gestion de calidad es incrementar la
satisfaccion del cliente, mediante procesos de mejora continua. Esta pensada para que,
las organizaciones que la apliquen, puedan garantizar su capacidad de ofrecer
productos y servicios que cumplen con las exigencias de sus clientes, gracias a una
certificacion internacional que les brinde prestigio y garantias de calidad (Mayari,

2010).

En base a esta norma y la informacion que contiene, las empresas crean
objetivos para la mejora de sus procesos operativos con la finalidad de controlar los
aspectos mas importantes de sus actividades de produccion o prestacion de servicios.
Con la certificacion, las empresas pueden mejorar notablemente su gestion de calidad
y complementar esta aplicacion con otros procedimientos relacionados a la estructura,

capacitaciones y auditorias a nivel interno y externo (Mayari, 2010).

El objetivo basico de la gestion de calidad es, por tanto, obtener un consenso
en cuanto a las soluciones que puedan cumplir con las exigencias de la sociedad y del

comercio, tanto para usuarios como para clientes.

Segun Ruiz (2015) proporcionar a la organizacion elementos que permitan
lograr la calidad del producto o servicio y mantenerla en el tiempo a través de procesos,
de manera que las necesidades del cliente sean satisfechas de modo permanente;

ademas proporciona objetivos de gestion de calidad tales como:
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» Aseguramiento de la calidad, por tanto, en seguir una linea de actuacion
dirigida a conseguir trabajar en base a un conjunto de acciones planificadas y
sistematicas, implantadas dentro del Sistema de Calidad de la empresa y que
garanticen el buen funcionamiento de la empresa.

» Satisfaccion de sus clientes; ayudar a desarrollar un sistema de calidad a nivel
mundial, ademas de productos de calidad consistentes, y para lograr la
satisfaccion del cliente es ofrecer un producto o servicio de calidad, cumplir
con lo ofrecido, ofrecer una atencion personalizada, brindar una répida
atencion.

» Buena relacion con los clientes, Tener una buena relacion con tus clientes es
algo vital para todo emprendedor, pues un fuerte vinculo puede hacer la
diferencia entre que éste decida comprarte a ti 0 a la competencia. Por eso pon

atencion a estos consejos.

Ademas, Elichiguerra (2015) afirma que estos objetivos son multiples y
variados, pero giran en torno a uno principal, que no es otro que promover mejoras
continuas en areas muy importantes de los diferentes procesos que lleva a cabo la

empresa. Podriamos decir que los objetivos mas destacados serian:

» Reducir los peligros.- es el proceso dirigido a estimar la magnitud de aquellos
riesgos que no hayan podido evitarse, obteniendo la informacion necesaria para

que el empresario esté en condiciones de tomar una decision apropiada sobre

64



la necesidad de adoptar medidas preventivas y, en tal caso, sobre el tipo de
medidas que deben adoptarse.

Reducir los incidentes.- es recuperar el nivel habitual de funcionamiento del
servicio y minimizar en todo lo posible el impacto negativo en la organizacion
de forma que la calidad del servicio y la disponibilidad se mantengan.
Reducir la utilizacion de materiales peligrosos.- La prevencion y la
minimizacién de la generacion de residuos peligrosos constituyen la primera
prioridad en todo sistema de gestion de residuos el cual se establece la
obligacion de los generadores de adoptar medidas tendientes a disminuir la
cantidad de residuos peligrosos que generen.

Aumentar la satisfaccion de los trabajadores.- Las organizaciones, y
especialmente las vinculadas a los servicios orientados hacia la comunidad,
enfrentan rapidos y cambiantes desafios dentro de un contexto en el que las
demandas son cada vez mayores y de este modo, encontrar ventajas
diferenciales que hagan sentir satisfechos a los clientes y los fidelicen, se
convierte casi en una responsabilidad ineludible para asegurar la
perdurabilidad de una empresa en el tiempo.

Reducir la exposicion de los trabajadores a sustancias nocivas y
peligrosas.- tiene por objeto la aplicacion de medidas y el desarrollo de las
actividades necesarias para la prevencion de riesgos derivados del trabajo y se
construye en un medio ambiente de trabajo adecuado, con condiciones de
trabajo justas, donde los trabajadores puedan desarrollar una actividad con
dignidad y donde sea posible su participacion para la mejora de las condiciones

de salud y seguridad.
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» Incrementar la toma de conciencia y la formacion de los trabajadores.- La
conciencia se construye de elementos que los empleados necesitan saber y
aplicar en su trabajo para lograr los objetivos de la organizacion; y por lo

general seria parte de la orientacion laboral.

Una vez definidos los objetivos, éstos pueden establecerse en distintos niveles
de responsabilidad y areas de la organizacion, de forma que cada objetivo indique de
forma clara la direccidon en la que tienen que ir los esfuerzos y la forma de llevarlos a

cabo para lograr los resultados deseados.

2.2.2.3.Herramientas de la Gestion de Calidad

El control y la reduccion de los costes de calidad puede ir apoyado por un
grupo de herramientas que, entre otras cosas, buscaran los mayores costes de calidad,
para asi poder tomar medidas para reducirlos, o las causas que los provocan, para poder
eliminarlas; vigilando cémo se reducen y, en caso contrario, intentando averiguar los
motivos que llevan a que no se reduzcan; y buscando oportunidades para reducir los

costes.

Ademas, Lopez, 2015) manifiesta que el camino que nos lleva hacia la Calidad
Total crea una nueva cultura, establece y mantiene un liderazgo, desarrolla al personal
y lo hace trabajar en equipo, ademas de enfocar los esfuerzos de calidad total hacia el

cliente y a planificar cada uno de los pasos para lograr la excelencia en sus operaciones.
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El hacer esto exige vencer obstaculos que se iran presentando a lo largo del camino.
Estos obstaculos, traducidos en problemas, se deben resolver conforme se presentan.
Para esto es necesario basarse en hechos, en el sentido comun, en la experiencia o la
audacia. De alli surge la necesidad de aplicar herramientas de medicién, analisis y

resolucion de problemas y de grupo o creatividad de facil comprension.

Asimismo, Arriagada (2015) como norma general, existen algunas
caracteristicas que se denominan criticas para establecer la calidad de un producto o
servicio. Lo mas comun es efectuar mediciones de estas caracteristicas, obteniendo asi
datos numéricos. Si se mide cualquier caracteristica de calidad de un producto o
servicio, se observara que los valores numericos presentan una fluctuacion o
variabilidad entre las distintas unidades del producto fabricado o servicio prestado.
Para realizar un mejor analisis de estos datos resulta Gtil apoyarse en lo que se
denominan técnicas graficas de calidad, como lo son las siete herramientas basicas de
calidad, utilizadas para la solucién de problemas atinentes a la calidad, mencionadas

por primera vez por Kaoru Ishikawa y son:

a) Herramienta 1: diagramas de causa—efecto.- La variabilidad de una
caracteristica de calidad es un efecto o consecuencia de multiples causas, por
ello, al observar alguna inconformidad con alguna caracteristica de calidad de
un producto o servicio, es sumamente importante detallar las posibles causas

de la inconsistencia. La herramienta de analisis mas utilizada son los llamados
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b)

diagramas de causa - efecto, conocidos también como diagramas de espina de

pescado, o diagramas de Ishikawa.

Segun Lopez (2015) ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto

posibles causas, tanto de problemas especificos como de efectos deseados.

Herramienta 2: planillas de inspeccion.- Las planillas de inspeccion son una
herramienta de recoleccidn y registro de informacion. La principal ventaja de
éstas es que dependiendo de su disefio sirven tanto para registrar resultados,
como para observar tendencias y dispersiones, lo cual hace que no sea
necesario concluir con la recoleccion de los datos para disponer de informacién
de tipo estadistico. El disefio de una planilla de inspeccion precisa de un
analisis estadistico previo, ya que en ella se preestablece una escala para que

en lugar de registrar nimeros se hagan marcaciones simples.

Seguln Lopez (2015) registro de datos relativos a la ocurrencia de determinados

sucesos, mediante un método sencillo.

Herramienta 3: graficos de control.- Los graficos o cartas de control son
diagramas preparados donde se van registrando valores sucesivos de la
caracteristica de calidad que se esta estudiando. Estos datos se registran durante

el proceso de elaboracidn o prestacion del producto o servicio y cada grafico
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d)

de control se compone de una linea central que representa el promedio

historico, y dos limites de control (superior e inferior).

Por lo tanto, Lépez (2015) los graficos de control se utilizan para conocer qué
parte de variabilidad de un proceso es debida a variaciones aleatorias y qué
parte a la existencia de sucesos o acciones individuales. Nos permitira conocer
si un proceso es estable o no. Los limites calculados estadisticamente nos
indican el rango de variacion de los promedios de datos individuales tomados
del proceso, cuando esta variacion es consecuencia sélo de la aleatoriedad del
proceso. Por lo tanto, un proceso sera estable cuando repita por si mismo los
resultados durante un periodo largo de tiempo. En este caso, los resultados

seguiran una distribucion estadistica normal.

Herramienta 4: diagrama de Pareto.- El diagrama de Pareto es una variacion
del histograma tradicional, puesto que en el Pareto se ordenan los datos por su
frecuencia de mayor a menor. El principio de Pareto, también conocido como
la regla 80 -20 enuncid en su momento que "el 20% de la poblacion, poseia el
80% de la riqueza™ y evidentemente son datos arbitrarios y presentan
variaciones al aplicar la teoria en la practica, sin embargo, éste principio se
aplica con mucho éxito en muchos ambitos, entre ellos en el control de la
calidad, &mbito en el que suele ocurrir que el 20% de los tipos de defectos,

representan el 80% de las inconformidades.
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f)

Ademas, segun Lopez (2015) se utiliza para la seleccion del problema y para
determinar los problemas mas importantes. También se utiliza para la
implementacion de la solucion para conseguir el mayor nivel de mejora con el
menor esfuerzo posible, obteniendo un ahorro de costes considerable a partir
de la planificacion de la resolucion de problemas ya que distingue entre los

pocos elementos esenciales de los muchos secundarios.

Herramienta 5: diagramas de flujo.- Un diagrama de flujo es una
representacion grafica de la secuencia de etapas, operaciones, movimientos,
esperas, decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso. Su importancia
consiste en la simplificacion de un analisis preliminar del proceso y las
operaciones que tienen lugar al estudiar caracteristicas de calidad. Esta
representacion se efectla a través de formas y simbolos graficos usualmente

estandarizados, y de conocimiento general.

Ademaés, Lopez (2015) herramienta que ayuda a identificar la posible relacion

entre dos variables.

Herramienta 6: histogramas.- Un histograma o diagrama de barras es un
gréfico que muestra la frecuencia de cada uno de los resultados cuando se
efectian mediciones sucesivas. Este grafico permite observar alrededor de qué
valor se agrupan las mediciones y cual es la dispersion alrededor de éste valor.

La utilidad en funcién del control de calidad que presta ésta representacion
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radica en la posibilidad de visualizar rapidamente informacion aparentemente

oculta en un tabulado inicial de datos.

Asimismo, Lépez, (2015) es una representacion grafica de la variacion de un
conjunto de datos, que indica como se distribuyen los valores de una o varias
caracteristicas (variables) de los elementos de una muestra o poblacion,
obtenidos mediante un determinado proceso, mostrando el grado de variacién
del mismo. Se utiliza para la ordenacion de datos y hechos que son utilizados
en la medicion de datos para poder seleccionar los problemas para su

resolucion y para la mejora de la calidad.

g) Herramienta 7: diagramas de dispersion.- También conocidos como
graficos de correlacion, estos diagramas permiten basicamente estudiar la
intensidad de la relacion entre 2 variables. Dadas dos variables X y Y, se dice
que existe una correlacion entre ambas si éstas son directa o inversamente
proporcionales (correlacién positiva o negativa). En un gréafico de dispersion
se representa cada par (X, Y) como un punto donde se cortan las coordenadas

de XyY.

Segun Lopez (2015) el diagrama de correlacion es una representacion gréafica
en un eje de coordenadas de los datos que se recogen sobre dos variables para poder

estudiar si existe relacién de causa efecto entre ellas.
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2.2.3. Satisfaccion del Cliente

2.2.3.1.Concepto de Satisfaccion del Cliente

Para lograr elevar la satisfaccion del cliente, es necesario brindar un
servicio con calidad, para que consuman. Para retener a los mismos y lograr que otros
clientes consuman el servicio ofertado. Por lo tanto, es necesario que las empresas
dediquen recursos para tener altos indices de satisfaccion del cliente, el cual es el
elemento mas importante de una organizacion. Es por esto que el proceso de
satisfaccion del cliente es repetitivo y cambiante, de acuerdo a las exigencias del
entorno. Las empresas no se deben conformar con saber solamente en qué grado un
producto o servicio satisface al cliente, esto es insuficiente, es necesario que ellas
conozcan toda la informacion referente a sus clientes y la opinion que tienen los
mismos de los productos o servicios que han consumido, para conocer asi los puntos
débiles y fuertes del servicio o producto brindado y tomar acciones que mejoren, ain

mas, el proceso de satisfaccion de aquellos (Chavez, 2011).

La satisfaccién del cliente es uno de los aspectos mas analizados en el
marketing y la psicologia de consumo. Los dos motivos principales son: por un lado,
su medicidn sirve como aproximacion para valorar si las organizaciones actan en base
a sus objetivos y, por otro lado, su comprensidn permite obtener predicciones sobre el
comportamiento futuro del cliente. Es la percepcion del cliente sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre
las quejas de los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion,
pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya

que también podria estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacién
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entre el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se registran
adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio, cambia de

proveedor (Ruiz, 2015).

Se define “la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas” (Kotler, 2013).

Satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar
en la mente de los clientes y, por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de
mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en unos de los principales objetivos de todas las areas

funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.

La satisfaccion del cliente es un estado de animo resultante de la comparacién
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado
es neutro, no habra movilizado ninguna emocidn positiva en el cliente, lo que implica
que la empresa no habra conseguido otra cosa mas que hacer lo que tenia que hacer,
sin agregar un valor afiadido a su desempefio. En tanto si el resultado es negativo, el
cliente experimentara un estado emocional de insatisfaccion. En este caso, al no lograr
un desempefio satisfactorio la empresa tendra que asumir costos relacionados con

volver a prestar el servicio. (Gosso, 2014, p. 77).
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Que el comprador quede satisfecho, o no, después de su compra depende del
desempefio de la oferta en relacion con las expectativas del comprador. El termino
satisfaccion se refiere a las sensaciones de placer o decepcidn que tiene una persona al

comparar el desempefio (o resultado) percibido de un producto con sus expectativas.

(pp.21).

La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la
discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas de nuestro producto y
organizacion y el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el

contacto con nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro producto.

2.2.3.2.Elementos de la Satisfaccion del Cliente

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente"” de los clientes y, por ende, en el
mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno
de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccién, finanzas,

recursos humanos, etc....) de las empresas exitosas (Arenal, 2017).

Por ese motivo (Arenal, 2017), manifiesta que resulta de vital importancia

que tanto mercaddlogos, como todas las personas que trabajan en una empresa u
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organizacion, conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente,
como definirla, cuéles son los niveles de satisfaccion, como se forman las expectativas
en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera,
estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan
a lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la satisfaccion del cliente

estd conformada por tres elementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe"” que obtuvo en el producto o

servicio que adquirid. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

vV Vv VY VvV VYV V

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego

de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente".

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas™ que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas

de estas cuatro situaciones:
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» Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.

» Experiencias de compras anteriores.

» Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.:
artistas).

» Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer
el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas
no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran

decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los indices
de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia
(en especial, de la publicidad y las ventas personales). En todo caso, es de vital
importancia monitorear "regularmente” las "expectativas” de los clientes para

determinar lo siguiente:

» Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
» Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia.

» Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.
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Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

» Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

» Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

» Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de
marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que
encuentre otro proveedor gque tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio,
el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad
emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad

incondicional).

Ademas, Ramos (2016) afirma que la satisfaccion del cliente constituye un
indicador clave para evaluar el desempefio global de una organizacion empresarial.
Muchas empresas tienen externalizada su fuerza comercial, desde el punto de vista de

la experiencia de los clientes, es clave para tener a éstos satisfecho y retenido. La
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satisfaccion del cliente puede definirse como el resultado de comparar las expectativas
previas del cliente, puestas en los servicios que le brinda el despacho, con el valor
percibido al finalizar la relacién comercial. Conocer la opinion de los clientes es
fundamental para establecer posteriormente acciones de mejora en la organizacion. La

satisfaccion del cliente estad conformada por tres elementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido una vez finalizado el servicio. Dicho de otro
modo, es el “resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo en el servicio. El
rendimiento percibido se determina desde el punto de vista del cliente, no del despacho

y tiene las siguientes caracteristicas:

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

>
>
» Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
» Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

>

Dada su complejidad, el “rendimiento percibido” puede ser determinado

mediante una investigacion que comienza y termina en el “cliente”.

Las Expectativas: Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen en
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se generan por el efecto de una o mas

de estas cuatro situaciones:

» Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

servicio.
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» Experiencias de contrataciones anteriores.
» Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

» Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende del despacho, éste debe tener cuidado de establecer
el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas
no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran
decepcionados al finalizar el servicio. Un detalle muy interesante sobre este punto es
que la disminucién en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una
disminucion en la calidad de los servicios; en muchos casos, es el resultado de un
aumento en las expectativas del cliente, situacion que es atribuible a actividades
comerciales o actitudes del mismo personal del despacho durante la primera entrevista
o la contratacién. En todo caso, es de vital importancia supervisar regularmente las

expectativas de los clientes para determinar lo siguiente:

» Si estan dentro de lo que el despacho puede proporcionarles.
> Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia.

» Si coinciden con lo que el cliente promedio espera para animarse a contratar.

Niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto
o servicio los clientes experimentan uno de los tres posibles niveles de satisfaccion al

cliente.
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» Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o
servicio no alcanza las expectativas del cliente.

» Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

» Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion al cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: un cliente insatisfecho cambiara de
marca o proveedor de inmediato. Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal;
pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor gque tenga una oferta mejor. En
cambio, un cliente complacido sera leal a una marca porque siente afinidad emocional

que supera ampliamente a una preferencia racional.

2.2.3.3.Indicadores de Satisfaccion del Cliente

Son todos aquellos elementos que se utilizan para efectuar mediciones de las
planificaciones, metas y objetivos que realiza toda organizacion. Reflejan los

resultados programados que una MYPE debe alcanzar en el periodo de un afio o menor.

Salgueiro (2015) afirma que toda empresa desde sus inicios establece una
vision, es decir, una meta referida a cbmo quiere verse dicha empresa en un periodo
determinado de tiempo. Esta ird acompafiada de una serie de objetivos que, en su

conjunto, permitiran alcanzar esa anhelada meta. Sin embargo, no solo basta con
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plantear unos objetivos, debemos ejercer control sobre todo el proceso para asi evaluar
el desarrollo y tomar las acciones que correspondan. Es ahi donde aparecen los
indicadores. Estos nos van a permitir medir el proceso para ayudarnos a cumplir
nuestros objetivos y, por tanto, estar en el camino correcto para llegar a convertirnos
en lo que verdaderamente queremos ser. Por lo tanto, hay que determinar cuales son
los indicadores mas adecuados que van a permitir medir y realizar mejoras en los
procesos o en el personal, por ejemplo. Por ello, a continuacién, mencionamos algunos

de los indicadores de satisfaccion del cliente mas importantes:

Indicador de satisfaccion del cliente: grado de fidelizacion.- Este es uno de los
indicadores de satisfaccion del cliente mas importantes. Mide, como su nombre indica,
la fidelidad de nuestros clientes respecto a nuestra marca, producto o servicio. Se
puede obtener con datos referidos a la frecuencia de uso del servicio o la repeticion de
compra. Por ejemplo, si somos una revista que publica de forma semanal, lo 6ptimo
es que nuestros clientes nos compren cuatro veces al mes. Es decir, cada vez que
sacamos a la venta la revista. Cabe mencionar que, en este caso, se necesita la

identificacion de los clientes para registrar su compra.

Indicador de satisfaccion del cliente: reclamaciones.- Hace referencia a todas las
reclamaciones realizadas por clientes con relacion a los productos y servicios
ofrecidos. Para ello, es necesario habilitar todos los medios necesarios para la
recoleccion de estos datos que pueden ser obtenidos por via online, presencial o por

teléfono. El area encargada debe ser accesible y tratar este dato para mejorar los
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procesos internos de la empresa con miras a mejorar la atencion de los clientes. Cabe
mencionar que el fin de este indicador de satisfaccion es llegar a la cantidad minima

de reclamaciones.

Indicador de satisfaccion del cliente: defectos.- Este indicador de satisfaccion del
cliente tiene cierto parecido al indicador de reclamaciones, sin embargo, esta mas
orientado a la calidad del producto y se refiere al nGmero de errores en los productos.
Es, por tanto, uno de los indicadores de satisfaccion del cliente que evalUa el estado de
la produccion de los bienes que, al final, van a repercutir en la satisfaccion del

consumidor.

Indicador de satisfaccion del cliente: tiempo medio de espera.- Este indicador de
satisfaccion del cliente se refiere al tiempo que espera el cliente para ser atendido, ya
sea de forma fisica como via telefonica u online. Cada empresa, dependiendo del
producto o servicio que ofrezca, tendra sus propios tiempos, por ello, es importante
definir cuél es el tiempo de espera 6ptimo. En base a ello, se plantearan acciones que

permitan tener al cliente satisfecho.

Indicador de satisfaccion del cliente: cumplimiento del plazo de entrega.- Aquellas
empresas que realizan la entrega del producto o servicios en plazos determinados
tienen que controlar sus tiempos ya que la demora de los mismos genera malestar en
los clientes. Este es uno de los indicadores de satisfaccion al cliente que repercute

directamente en el factor temporal. Siempre es mejor ofrecer al cliente los plazos reales
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para no generar expectativas falsas y, desde luego, cumplir estrictamente con los

pactos realizados.

En Servicio al Cliente debe concentrarse la construccion de los Indicadores
de Clientes que permitan a la empresa tomar las decisiones con la mayor garantia de
aumentar su satisfaccion, mejorar la imagen de marca, facilitar la eficacia en la gestion
de los vendedores, mejorar la eficacia de las campafias de publicidad, promociény en
general las de mercadeo. Todos sabemos que es muy dificil lograr un impacto positivo
en el consumidor cuando éste tiene dificultades serias en sus interacciones con la
empresa; de ahi que, la gestion de esta Division sea tan importante y estratégica en
todas las empresas cualquiera sea su tamafio. No es posible mantener al cliente en el
escritorio del gerente, los directivos y todos los empleados, sino a través del
seguimiento a los indicadores que los mismos clientes van entregando a través de las
interacciones de entrada o salida. Por consiguiente (Honorato, 2016) manifiesta que a
continuacidn, revisaremos algunas opciones para obtener y medir nuestros niveles de
satisfaccion y cuales son las métricas necesarias para generar cambios que signifiquen

una mejora en estos niveles y son:

1. CSAT - Customer Satisfaction Score (Escala de Satisfaccion del
Consumidor).- CSAT es una de las herramientas mas faciles de implementar
para comenzar a medir la satisfaccion del cliente, la cual funciona de la
siguiente manera: Los clientes son encuestados via telefonica acerca de la

calidad del servicio, y pueden evaluarlo en una escala de 1 “Para nada
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satisfecho” a 10 “Muy Satisfecho”. La escala de satisfaccion del consumidor
se encuentra expresada en porcentajes, donde un 100% corresponde al maximo
en la escala de satisfaccion. Esta encuesta deberia ser realizada después de cada
entrega utilizando los correos de contacto o SMS, siendo una muy buena
instancia para pedir feedback, ademas aprovechar la oportunidad de
agradecerles por preferir su servicio. Aun cuando la CSAT es una herramienta
de facil implementacidn, presenta problemas que se ven reflejados cuando las
compafiias buscan relacionar los resultados entre la satisfaccion del cliente, la

lealtad de estos y los resultados financieros.

NPS - Net Promoter Score.- EI NPS o Net Promo gano atencion por parte de
las empresas después de que Fred Reichheld publicara un articulo llamado
“The One Number You Need to Grow”. El proposito principal del indicador
NPS es evaluar la percepcion sobre una marca y medir la satisfaccion del
cliente a través de una simple, pero rigurosa metodologia, basada en una
pregunta; “Recomendarias [Nombre Empresa] a tus amigos o colegas”. Los
consumidores deben evaluar aquella pregunta en una escala de 1 a 10, donde
se pueden identificar a los detractores (1-5), clientes pasivos (6-7) y los
promotores de la marca (8-10).

a. Los beneficios del NPS estan relacionados con poder hacer un
benchmarking de la lealtad de los clientes en un mercado y regién
geografica especifica, ademas de proporcionar informacion en tiempo
real de feedback y comentarios, custumizabilidad en las mediciones y

una agil implementacion.
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3. CES - Customer Effort Score (Escala Reporte Consumidor).- Considerado
uno de los mejores indicadores para medir la lealtad de los clientes sin afectar
la Gltima linea de la empresa, segun un articulo publicado por Matthew Dixon
en el Harvard Business Review. ElI CES apunta a reducir los esfuerzos de los
clientes en resolver problemas del producto/servicio. Estos deben evaluar la
interaccion o ayuda que recibieron por parte del area de ventas o soporte para
resolver estas dificultades en una escala de 1 a 10. La dificultad de implementar
un reporte del estilo CES se basa en la desinformacion que muchas veces los
clientes tienen sobre cuales son los canales més eficientes para comunicarse
con las empresas y su area de soporte. Aun cuando CES es una metodologia un
poco mas sofisticada de implementar en comparacion con otras que hemos
nombrado, puede entregar un contexto detallado acerca de los niveles de

satisfaccion de tus clientes.

4. Mediciones de Acercamiento Objetivo y Subjetivo.- Propuesta por Bob
Hayes en Business Broadway, declara que hay dos formas de medir la lealtad

de los clientes.

» Medicion Objetiva: Se utiliza data objetiva y metricas sobre el
comportamiento y lealtad de los consumidores correlacionada con mejoras
en la empresa. La data que se mide generalmente es; “Tiempo en la Pagina

Web”, “Ratios de salida”, “Tiempo de vida del cliente”, etc. datos que son
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obtenidos a través de plataformas de control y trazabilidad de la operacion
logistica.

» Medicién Subjetiva: Aqui se utiliza data relacionada con el
comportamiento de los clientes y sus sentimientos acerca de la empresa.
Herramientas como encuestas online o entrevistas telefonicas son utilizadas
para entender de mejor forma los puntos de vista personales de los
consumidores. Las preguntas mas utilizadas son, por ejemplo; “;Cuan
dispuesto estas de recomendar nuestra empresa a tu familia o amigos?”, “En

general, ;cuan satisfecho estds con el servicio que te hemos entregado?”.

5. Satisfacciobn Contextual.- Entregar un contexto en las encuestas de
satisfaccion a tus clientes es la mejor forma de obtener respuesta concretas y
de mayor calidad. Ser capaz de preguntar a tus clientes en el momento y lugar
correcto sobre su experiencia de compra, puede ser un potente canal de
comunicacion para conocer sus comentarios o puntos conflictivos en el proceso
y, mejorar la operacién de tu empresa para conseguir mejores niveles de
satisfaccion y lealtad. Una de las herramientas més utilizadas para generar
encuestas contextuales es Qualaroo, un software bastante popular entre los
encargados de marketing, quienes la utilizan para reunir informacion en puntos
criticos de los flujos de compra de sus clientes. Esta puede ser facilmente
adaptada a los procesos en la cadena de suministro o en la operacion logistica
de entregas de productos, los que tienen un impacto directo en la percepcion
del cliente sobre la calidad del servicio de la empresa. Aun cuando ninguno de

los metodos presentados son perfectos, pueden ser una buena fuente para
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manejar los niveles de satisfaccion y lealtad de los clientes. Los gerentes
logisticos pueden utilizar la relacién con sus consumidores para mejorar y

agilizar sus propias operaciones.

1. HIPOTESIS

En los estudios cuyo enunciado es una proposicion, se debe formular una
hipotesis y en los estudios cuyo enunciado no es una proposicion, es imposible plantear

una hipotesis. Por lo tanto, esta investigacion no tiene hipotesis (Supo, 2015).

IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la Investigacion

La investigacion fue de tipo descriptivo, ya que enumerd, clasificé y sefialo las
propiedades de las variables identificadas. En el caso de esta investigacion se pretendio
encontrar las caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente de la
micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana

afio 2018. De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2013) “los disefios
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descriptivos estan hechos para describir con mayor precision y fidelidad posible, una

realidad empresarial o social”.

El nivel de la investigacion fue de tipo cuantitativo ya que la informacion se
representd de forma numérica y en porcentajes, usando técnicas e instrumentos de la
estadistica. Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2013), el enfoque cuantitativo
usa procedimientos estandarizados (que sean aceptados por una comunidad cientifica);

tales datos se representan numéricamente y son analizados por métodos estadisticos.

El disefio fue no experimental, debido a que no se realiz6 manipulacion
intencional de alguna de las variables en estudio; ya que el recojo de datos se dio en
un solo momento. Segin Hernandez; Fernandez y Baptista (2013), define a los disefios
no experimentales como “Estudios que se realizan sin manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para
después analizarlos”. También fue de corte transversal porque recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables, y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo

gue sucede Hernandez, Fernandez Y Batista (2013).
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Donde:
M = Muestra conformada por los clientes encuestados.
O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Satisfaccion al

Caliente.

4.2. Poblacion y Muestra

La unidad de investigacion fueron los clientes de las empresas laboratorios

de anélisis clinicos en el distrito de Sullana.

POBLACION:

Segln Tamayo (2012) sefiala que la poblacion en la totalidad de un fendmeno
de estudio, incluye la totalidad de personas que integran dicho fenémeno y que debe
cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto de entidades que
participan de una determinada caracteristica y se le denomina la poblacion por
constituir la totalidad del fendmeno adscrito a una investigacion y queda delimitada
para la investigacién conformada por los clientes de las micro y pequefias empresas
rubro laboratorios clinico en el distrito de Sullana y seran los clientes quienes daran su
apreciacion para ambas variables, para la cual se utilizara la férmula porque la

poblacion es infinita.
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MUESTRA:

En estudios cuantitativos, el tamafio de la muestra depende de la precision con
que se desea estimar los resultados. Entre mas grande sea la muestra mas representativa
sera la poblacién, en esta investigacion la muestra es infinita y se necesitd de una
formula para precisar el nUmero exacto de personas a las cuales se encuestd, por tanto,
la muestra es de 384 personas para la variable gestion de calidad y satisfaccion al

cliente.

Por tanto, segun (Tamayo, 2012) manifiesta que se requiere de la aplicacion de
férmula estadistica, para obtener el resultado muestral para encuestar, siendo la
formula a aplicar:

_z%pq
=

El tamafio de muestra, para un nivel de confianza del 95 %, un error del 5 %y
una proporcion estimada de 0.05. Para 2-a=0.95 resulta Z,_ ,,= 1.96

Siendo que existe poblacion determinada que permitié asignar cantidad de
personas en p y g, entonces se procede de acuerdo con (Hernandez, Fernandez y
Batista, 2010) en asignar término medio donde:

p = probabilidades de concurrencia: 50%

g= probabilidades de no concurrencia: 50%

e= error muestral de 5%

z= Confianza 95%

n= Factor valor por determinar
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Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

1.962x 0.50 x 0.50
n= =
0.0502

_ 3.8416 x 0.50 x 0.50
n= 0.025

~0.9604
"= 0025

n = 3.8416

n = 384

n = 384 encuestas
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Nombres y ubicaciones de MYPE en estudio

N© MYPE DIRRECCION RUC PROPIETARIO | TELEFONO
- —~ 5 — -

1 Lab_oratorlo Santa | Calle Bolivar N° 285 10061056420 Astrid  Lourdes (073) 502278
Lucia Sullana Gonzales Morales
Centro de Analisis y 0

2 | Microbiologicos | AV SAMAR0SAN®439 =14 15369474, | SANMOS  Pulache | 74 315377
; o Sullana Juarez
San Gabriel

) . . .

3 Laboratorio Av. Champagnat N° 136 10036683851 Patricia del Rocio (073) 502490

Champagnat — Sullana Alvarez Barba
. 5 -
4 Laboratorio Av. Santa Rosa N° 409 10193258081 Johannot Huang (073) 502742
Labonorte Sullana Ledn Reque
Calle 26 de Abril N° 170
Laboratorio San|P.J. Juan Velasco - Esther Avila Vda
S Antonio Sullana/ Av. Santa Rosa 10036833063 Meca (073) 312533
N° 348 — Sullana
Laboratorio de . o . .

6 | Analisis  Clinicos |2V J05¢ d& Lama N 555394745 |ROCIO Elizabeth| y74) 5500g
B " 1011 — Sullana Sanchez Aguirre
La Inmaculada

Fernando
0 _
7 | Laboratorio Ovilab él:/l.la?r?;ta Rosa N° 347 10036798888 | Segundo Oviedo | (073) 491844
Gonzales
1 o]
Lapo_ra_torlo, _ de [ Calle EI Carmen N° 117 Marfa del Carmen | (073) 506577
Analisis Clinicos -|- Urb. Santa Rosa-

8 17399502195 | Geovana Yarasca| /(073)50-
Dra. Geovana | Sullana / Av. Santa Rosa Roias 6569
Yarasca Rojas N° 399 — Sullana J

Y _
9 | Laboratorio JHM | AV SANAR0SAN® 369~ 1 1741 4gpgq |SeQUNdO  CrUz| 575y 51549
Sullana Suyén Casas
- — 5 — -

10 ‘I:abor_a’toﬂflo Clinico |Calle Grau N° 838 10401089760 Ana Sofia (073) 502513
Carrion Sullana Delgado Saavedra
Laboratorio de
Anélisis Clinicos y | Av. Santa Rosa N° 251 — Cesar Enrique

1 Microbiolégicos Sullana 10180612608 Abanto Ibafiez (073) 504014
“San Fernando”

Laboratorio de |Av. José de Lama N° Arturo  Alvarado

12 Analisis Clinicos 495 — Sullana 10036580661 Aldana (073) 523606
Laboratorio Clinico | Transversal Tumbes N° Karen Nohely

13 NortLab 161 — Sullana 10448959797 Aguirre Rosales (073) 633501
Laboratorio de C o .

14 | Analisis Clinico Sy Calle Bolognesi N° 270 Ro§a EI!zabeth
R — Sullana Rujel Rodriguez

- Calle Diego Ferrer N° S
15 | Laboratorio - Santa| 25 0" 01| 10178097968 | ViCloNid  ESther| o0 550311
Maria Barrantes Vargas
Sullana
Jr.Independencia N°
Laboratorio Santa|416 — Paita / Calle Dos Mirian Nerina
16 Maria N° 800 — Barrio Buenos 10175249333 Nique Parra

Aires — Sullana
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Inclusion:

Para las variables Gestion de Calidad y Satisfaccion al Cliente se considero a
los clientes de las empresas de laboratorio de analisis clinico de ambos géneros
desde los 15 afios de edad, porque pueden dar una apreciacion respecto a las

MYPES.

Exclusion:

Para las variables Gestion de Calidad y Satisfaccion al Cliente no se incluye a
los clientes menores de 14 afios edad y que no tengan voluntad de brindar

informacidn, porque no pueden brindar una apreciacion respecto a las MYPES.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables
Matriz de operacionalizacion de variables
Variab Definicion Dimensio Definicién Indicado Fuent .
X Items Nivel
le Conceptual nes Operacional res e
¢Considera que los
laboratorios clinico tienen
Asequra planificado e implementado
La dimensién de miegnto sus objetivos de calidad?
objetivos se de I ¢Los administradores de las
. medira con su calidad | EMPresas minimizan el
Es un Sistema indicador es: impacto negativo para que la
de Gestion es calidad, calidad del servicio se
un conjunto satisfaccion, mantenga?
de elementos reducir peligros. . . | ¢Conoce si los laboratorios
- ) Condicio :
(estructura de | Objetivos | Con el método de nes de han establecidos
la encuesta, y su calidad | Procedimientos de control de
organizacion instrumento el calidad?
roles y cuestionario en | Satisfacc
responsabilida aplicacion directa | ionde |¢Usted esta satisfecho con los
des y personalizada, sus servicios que brinda los
lanifi C o, con cotejo de clientes | laboratorios clinicos?
piani lca(_:!on escala nominal. ¢Conoce si los laboratorios
Y operacion, Reducir | prevén la exposicion de los
o evaluacion, Peligros | trabajadores a sustancias
7 mejora del nocivas y peligrosas?
S desempefio) ¢Conoce si los laboratorios Q Z
o de una Causa identifican y clasifican por i <
o | organizacion Efecto | Muestra de analisis para 5 z
2 que estan La di 6 d desarrollar con eficiencia los v ~
= . - a dimension de
S | interrelaciona Herramientas se resultados?
= dos o que . . ¢Considera que las empresas
. mediré con su Planilla T .
indicador es: causa de ; ” istrar |
para efecto, planilla de | Inspecci6 inspeccidn para registrar los
establecer S ion n resultados de las muestras de
oliticas "}Ségfggs'odé andlisis de sus clientes?
P itcas'y g - - ¢ Tiene conocimiento si la
objetivos control, diagrama | Gréaficos ;
e . empresa registra los datos de
determinando | Herramien de pareto, de ps
tas diagrama de flujo. | Control los procesos de gn_al|5|s de
los procesos b ' cada examen médico?
necesarios Con el método de . -
ta. v su ¢Las empresas de laboratorios
loarar encuesta, y o o -
para log inst to el . clinicos utilizan el diagrama
esos objetivos nsrimen;o © Diagram de Pareto para la
Gritald cuestionario en ade ol tacion de soluci
e olizeion et | pars | TRV S o
2017). y personalizada, . i A
con cotejo de §xamenes meédicos?
escala nominal. _ (,C_:o_noce si las empresas
Diagram | utilizan representaciones
ade |graficas para los eventos que
Flujo |ocurre en los distintos

procesos?
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Variab Definicion Dimensio Definicion Indicado Fuent .
- Items Nivel
le Conceptual nes Operacional res e
¢Considera que el software
Rendimi | P22 gestion y control d_e los
ento | Procesos de] !_aboratorlo (_Jle
.| Andlisis Clinicos proporciona
Percibido -
gran rendimiento y
La dimensién de disponibilidad de datos?
elementos se ¢Desde su perspectiva como
La medird con su paciente de los laboratorios
satisfaccion indicador es: considera que cumple con
del cliente es rendimiento, todas las normas de
uno de los expectativa, habilitacion requeridas por la
aspectos mas satisfaccion. Con ley?
analizados en | Elementos el método de Expectati (;C_onsidera que la atenc!c')n
el marketing y encuesta, y su va br,m_dada enel Iaboratqulo
la psicologia instrumento el pllnlco donde; se_a_tenqllo le
de consumo. cuestionario en impactaron sngnlflcajtl\_/amente
Los dos aplicacion ghrecta en la calidad de servicio?
. y personalizada, ¢Considera que la calidad de
motivos con cotejo de servicio que ofrece los
principales escala nominal. laboratorios cumplen con sus
o son: por un expectativas?
= |"_3‘d_°; su Niveles |¢Se siente satisfecho con la
= medicion sirve de atencion brindada por parte
8 como Satisfacc | del personal del laboratorio 0 z
S' | aproximacion ion | clinico donde se atendi¢? 7 2
g | para valorar si Grado de ¢Al momento ,d_e acercarse a ﬁ E
P !as . fidelizaci rt_eallzar un analisis g:lmlco
= organizacione an siempre a}cude al mismo
=] s actlan en laboratorio?
® base a SUS ¢Cuéndo se atendi6 en el
objetivos , L_a d_imensién de Iabo_ratorio alguna vez ha
indicadores se | Reclamo | realizado un reclamo por el
por otro lado, - - .
medir& con su servicio ofrecido o por un
Su L indicador es: examen mal elaborado?
comprension fidelizacién, ¢Conoce si los laboratorios de
permite reclamo, defectos, analisis clinico cuando
obtener : tiempo, contextual. entregan los resultados
. Indicadore . Defecto
predicciones Con el método de presentan errores por defecto
sobre el 3 la encuesta, y su respecto al valor de
comportamien instrumento el referencia?
to futuro del cuestionario en ¢Considera que el tiempo de
cliente, (Ruiz, aplicacion directa Tiempo | SSPera para recibir un
2015). y personalizada, resultado de anlisis clinico
con cotejo de sea la adecuada?
escala nominal. ¢El laboratorio donde le
Satisfacc | brinda sus servicios le ha
ion realizado encuestas
Contextu | contextuales con la finalidad
al de mejorar los niveles de

satisfaccion y lealtad?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Para la recoleccion de la informacion se recurrieron a la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario predisefiado y dirigido a los clientes de
las micro y pequefias empresas rubro laboratorio de andlisis clinico en el distrito de

Sullana con la finalidad de recolectar los datos para uso exclusivo de la investigacion.

El nivel de calidad de servicio esperada, percibida y brindada por las MYPE
se medira sobre la base de los atributos de los laboratorios de analisis clinico en el
distrito de Sullana, los cuales seran adaptados del cuestionario. El cual posee tres
alternativas de respuesta (escala de Likert): Nunca (1), A veces (2), Siempre (3), la
cual seré revisado y validado para mayor confiabilidad por tres expertos magister de

la facultad de administracion (Figueroa, 2016).

El 10% de los resultados fueron ingresado al programa de SPSS por un experto
en la materia y fue validado por el mismo, luego de recoger toda la informacion fue
ingresada al programa Microsoft Excel 2010 y luego fue llevado al Word para llegar

al andlisis de resultados, conclusiones y se brind6 el plan de mejora.

45. Plan de andlisis

Para la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta a los clientes.

Esto nos permitio saber como los clientes observan al personal y a la empresa, y cuan

96



complacidos se sienten con la atencion que se les brinda. La encuesta estuvo basada
en el instrumento cuestionario que nos permitié medir las percepciones y expectativas
de los clientes en cuanto al servicio que se oferta. Para el cuestionario se utilizo el
formato de tipo Likert. Una vez culminado la recopilacion de informacién mediante
las encuestas y aplicando el cuestionario para obtener datos de las Percepciones y
Expectativas de los clientes, se procedidé a ingresar la informaciéon al programa
estadistico SPSS para su analisis donde también se utilizo las graficas explicativas que
ayudan a entender las variables en estudio y las matrices del tipo descriptiva y

explicativa para asi exponer la informacidn cuantitativa (Huarancca, 2017).
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4.6. Matriz de Consistencia
Matriz de consistencia
. Enunciado Objetivo Objetivos . .
Titulo del Problema | General Especificos Variables Metodologia
- TIPO DE
a) _Id_entlflcar los INVESTIGACI
objetivos de la ON: Descriptiva
gestion de _calldad NIVEL DE
de la micro y INVESTIGACI
pequena empresa ON: Cuantitativa
rubro, I_al_)ora,to_rio DISERIO: No
de analls_ls c_Ilnlco experimental,
en el distrito de ., corte transversal
Sullana afio 2018 | Gestion de
Caracteriz b) Describir las Calidad
acion de Determinar herramlepj[as de
la gestidn . Cuales son las la ) gestion  de
de calidad | ¢~Y : caracteristic | c@lidad de la
y as asdela |Micro y pequefia
satisfacci c(ejlracterlst_lgas gestién de empresa. rubro .
on al e la g_estlon calidad y Iabo_ra_torlo _ de POBLACION:
cliente de de_ calld_a,d Y | satisfaccion anéhsm_climco en Infinita para la
la micro y satl_sfaccmn al al cliente de | €! dISt~I’ItO de variabl_e Gestion
oequefia cliente de la la micro y Sullana afio 2018 de Calidad y
empresa micro 'y pequefia c) Determinar Sa_tlsfacmén al
rubro pequena empresa qué elementos Cliente.
laboratori | EMPresarubro = conforman la MUESTRA:
ode | laboratoriode | o o | satisfaccion al 384 Personas para
analisis | 2nalisis clinico |~ " oo | cliente de la ambas variables
clinico en denSeI”dlstrltE) clinico en el | MICO 'y pequena
el distrito | °¢ 2U"aNAAN0 | - yicirito de | EMPresa rubro
de 2018? Sullana afio | 1aboratorio de
Sullana 2018. analisis clinico
& en el distrito de . .
ano 2018. Sullana afio 2018 S(ja;;sé?;:ecr:?en
d) Describir los TECNICA:
indicadores de Encuesta
satisfaccion al INSTRUMENT
cliente de la O: Cuestionario
micro y pequefia
empresa rubro
laboratorio de
analisis clinico
en el distrito de
Sullana afio 2018
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4.7.  Principios éticos

En esta investigacion se ha respetado el principio de confidencialidad y
anonimato establecido en el Codigo de Etica para la Investigacion (version 001) (2016)

y son:

Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacién se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual
las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.

Proteccidn a las personas.- La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinard de acuerdo al

riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el &mbito de la investigacidn las cuales se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no solamente implicard que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacion adecuada,
sino también involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular

si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultado

a) Identificar los objetivos de la gestion de calidad de la micro y pequefia
empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio
2018.

Tabla 1
¢ Considera que los laboratorios clinico tienen planificado e implementado sus
objetivos de calidad?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 143 37%
A veces 237 62%
Siempre 4 1%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Siempre

1%\

Figura 1: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 1.

Interpretacion:

Referente a la tabla 1 denominado “Objetivos de calidad” se puede observar que el
62% de clientes encuestados considera que a veces los laboratorios clinicos tienen
planificado e implementado sus objetivos de calidad, mientras que el 37% indica que
nunca los laboratorios clinicos tienen planificado e implementado sus objetivos de
calidad y el 1% indica que los laboratorios clinicos siempre tienen planificado e

implementado sus objetivos de calidad.

100



Tabla 2
¢Los administradores de las empresas minimizan el impacto negativo para que la
calidad del servicio se mantenga?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 59 16%
A veces 128 33%
Siempre 197 51%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 2: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 2.

Interpretacion:
Referente a la tabla 2 denominado “Impacto negativo” se puede observar que el 51%
de clientes encuestados considera que los administradores de las empresas siempre
minimizan el impacto negativo para que la calidad del servicio se mantenga, mientras
que el 33% indica que los administradores de las empresas a veces minimizan el
impacto negativo para que la calidad del servicio se mantenga y el 16% indica que los
administradores de las empresas nunca minimizan el impacto negativo para que la

calidad del servicio se mantenga.
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Tabla 3
¢ Conoce si los laboratorios han establecidos procedimientos de control de calidad?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 258 67%
A veces 67 18%
Siempre 59 15%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de analisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 3: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 3.

Interpretacion:

Referente a la tabla 3 denominado “Procedimientos de control” se puede observar que
el 67% de clientes encuestados considera que los laboratorios nunca han establecidos
procedimientos de control de calidad, mientras que el 18% indica que los laboratorios
a veces han establecidos procedimientos de control de calidad y el 15% que los

laboratorios siempre han establecidos procedimientos de control de calidad.
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Tabla 4
¢, Usted esta satisfecho con los servicios que brinda los laboratorios clinicos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 15 4%
A veces 168 44%
Siempre 201 52%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de analisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 4: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 4.

Interpretacion:

Referente a la tabla 4 denominado “Satisfecho con los servicios” se puede observar
que el 52% de clientes encuestados considera que siempre esta satisfecho con los
servicios que brinda los laboratorios clinicos, mientras que el 44% indica que a veces
esta satisfecho con los servicios que brinda los laboratorios clinicos y el 4% indica que

nunca esta satisfecho con los servicios que brinda los laboratorios clinicos.
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Tabla 5
¢ Conoce si los laboratorios prevén la exposicion de los trabajadores a sustancias
nocivas y peligrosas?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 305 80%
A veces 51 13%
Siempre 28 7%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Siempre
7%

Figura 5: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 5.

Interpretacion:
Referente a la tabla 5 denominado “Prevén la exposicion de los trabajadores” se puede
observar que el 80% de clientes encuestados considera que los laboratorios nunca
prevén la exposicion de los trabajadores a sustancias nocivas y peligrosas, mientras
que el 14% indica que los laboratorios a veces prevén la exposicion de los trabajadores
a sustancias nocivas y peligrosas y el 7% indica que los laboratorios siempre prevén

la exposicion de los trabajadores a sustancias nocivas y peligrosas.
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b)  Describir las herramientas de la gestion de calidad de la micro y pequefia
empresa rubro laboratorio de anlisis clinico en el distrito de Sullana afio
2018.

Tabla 6
¢Conoce si los laboratorios identifican y clasifican por muestra de analisis para
desarrollar con eficiencia los resultados?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 63 17%
A veces 278 2%
Siempre 43 11%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de analisis clinico
Elaboracion: Investigador

Siempre
11%

Figura 6: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 6.

Interpretacion:

Referente a la tabla 6 denominado “Muestra de analisis” se puede observar que el 72%
de clientes encuestados considera que los laboratorios a veces identifican y clasifican
por muestra de analisis para desarrollar con eficiencia los resultados, mientras que el
17% indica que los laboratorios nunca identifican y clasifican por muestra de analisis
para desarrollar con eficiencia los resultados y el 11% indica que los laboratorios
siempre identifican y clasifican por muestra de andlisis para desarrollar con eficiencia

los resultados.
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Tabla 7
¢ Considera que las empresas utilizan las planillas de inspeccion para registrar los
resultados de las muestras de analisis de sus clientes?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 317 83%
A veces 63 16%
Siempre 4 1%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Siempre
1%

Figura 7: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 7.

Interpretacion:

Referente a la tabla 7 denominado “Planillas de inspeccion” se puede observar que el
83% de clientes encuestados considera que las empresas nunca utilizan las planillas de
inspeccion para registrar los resultados de las muestras de analisis de sus clientes,
mientras que el 16% indica que las empresas a veces utilizan las planillas de inspeccion
para registrar los resultados de las muestras de analisis de sus clientes y el 1% indica
que las empresas siempre utilizan las planillas de inspeccion para registrar los

resultados de las muestras de anélisis de sus clientes.
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Tabla 8
¢ Tiene conocimiento si la empresa registra los datos de los procesos de analisis de
cada examen médico?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 195 51%
A veces 104 27%
Siempre 85 22%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 8: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 8.

Interpretacion:

Referente a la tabla 8 denominado “Registra los datos de los procesos” se puede
observar que el 51% de clientes encuestados considera que la empresa nunca registra
los datos de los procesos de analisis de cada examen médico, mientras que el 27%
indica que la empresa a veces registra los datos de los procesos de analisis de cada
examen médico y el 22% indica que la empresa siempre registra los datos de los

procesos de analisis de cada examen médico.
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Tabla 9
¢Las empresas de laboratorios clinicos utilizan el diagrama de Pareto para la
implementacion de soluciones en el control de calidad de los examenes médicos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 323 84%
A veces 2 1%
Siempre 59 15%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 9: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 9.
Interpretacion:
Referente a la tabla 9 denominado “Diagrama de Pareto” se puede observar que el 84%
de clientes encuestados considera que las empresas de laboratorios clinicos nunca
utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de soluciones en el control de
calidad de los examenes médicos, mientras que el 15% indica que las empresas de
laboratorios clinicos siempre utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de
soluciones en el control de calidad de los exdmenes médicos y el 1% indica que las
empresas de laboratorios clinicos a veces utilizan el diagrama de Pareto para la

implementacién de soluciones en el control de calidad de los examenes médicos.
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Tabla 10
¢ Conoce si las empresas utilizan representaciones graficas para los eventos que
ocurre en los distintos procesos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 351 91%
A veces 4 1%
Siempre 29 8%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Siempre
8% eces

Figura 10: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 10.

Interpretacion:
Referente a la tabla 10 denominado “Representaciones graficas” se puede observar que
el 91% de clientes encuestados considera que las empresas nunca utilizan
representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos,
mientras que el 8% indica que las empresas siempre utilizan representaciones graficas
para los eventos que ocurre en los distintos procesos y el 1% indica que las empresas
a veces utilizan representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos

procesos.
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c) Determinar qué elementos conforman la satisfaccion al cliente de la micro
y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de
Sullana afio 2018.

Tabla 11
¢ Considera que el software para gestion y control de los procesos del Laboratorio
de Analisis Clinicos proporciona gran rendimiento y disponibilidad de datos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 87 23%
A veces 281 73%
Siempre 16 4%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de analisis clinico
Elaboracion: Investigador

Siempre
4%

1

Figura 11: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 11.

Interpretacion:

Referente a la tabla 11 denominado “Software para gestion y control” se puede
observar que el 73% de clientes encuestados considera que el software para gestion y
control de los procesos del Laboratorio de Andlisis Clinicos a veces proporciona gran
rendimiento y disponibilidad de datos, mientras que el 23% indica que el software para
gestién y control de los procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos nunca
proporciona gran rendimiento y disponibilidad de datos y el 4% indica que el software
para gestion y control de los procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos siempre

proporciona gran rendimiento y disponibilidad de datos.
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Tabla 12
¢ Desde su perspectiva como paciente de los laboratorios considera que cumple con
todas las normas de habilitacion requeridas por la ley?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 2 1%
A veces 286 74%
Siempre 96 25%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Nunca
1%

Siempre
25%

Figura 12: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 12.

Interpretacion:

Referente a la tabla 12 denominado “Normas de habilitacién” se puede observar que
el 74% de clientes encuestados considera que los laboratorios a veces cumplen con
todas las normas de habilitacion requeridas por la ley, mientras que el 25% indica que
los laboratorios siempre cumplen con todas las normas de habilitacion requeridas por
la ley y el 1% indica que los laboratorios nunca cumplen con todas las normas de

habilitacion requeridas por la ley.
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Tabla 13
¢ Considera que la atencion brindada en el laboratorio clinico donde se atendid le
impactaron significativamente en la calidad de servicio?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 365 95%
A veces 0 0%
Siempre 19 5%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Siempre
5%

Figura 13: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 13.

Interpretacion:

Referente a la tabla 13 denominado “Atencion brindada” se puede observar que el 95%
de clientes encuestados considera que la atencion brindada en el laboratorio clinico
donde se atendio nunca le impactaron significativamente en la calidad de servicio,
mientras que el 5% indica que la atencion brindada en el laboratorio clinico donde se

atendio siempre le impactaron significativamente en la calidad de servicio.
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Tabla 14
¢Considera que la calidad de servicio que ofrece los laboratorios cumplen con sus
expectativas?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 83 22%
A veces 201 52%
Siempre 100 26%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 14: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 14.

Interpretacion:

Referente a la tabla 14 denominado “Calidad de servicio” se puede observar que el
52% de clientes encuestados considera que la calidad de servicio que ofrece los
laboratorios a veces cumplen con sus expectativas, mientras que el 26% indica que la
calidad de servicio que ofrece los laboratorios nunca cumplen con sus expectativas y
el 22% indica que la calidad de servicio que ofrece los laboratorios siempre cumplen

con sus expectativas.
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Tabla 15
¢ Se siente satisfecho con la atencion brindada por parte del personal del
laboratorio clinico donde se atendio?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 22 6%
A veces 173 45%
Siempre 189 49%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 15: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 15

Interpretacion:

Referente a la tabla 15 denominado “Satisfecho con la atencion brindada” se puede
observar que el 49% de clientes encuestados considera que a veces se siente satisfecho
con laatencién brindada por parte del personal del laboratorio clinico donde se atendio,
mientras que el 45% indica que siempre se siente satisfecho con la atencién brindada
por parte del personal del laboratorio clinico donde se atendid y el 6% indica que nunca
se siente satisfecho con la atencién brindada por parte del personal del laboratorio

clinico donde se atendio.
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d) Describir los indicadores de satisfaccion al cliente de la micro y pequefia
empresa rubro laboratorio de anlisis clinico en el distrito de Sullana afio
2018.

Tabla 16
¢Al momento de acercarse a realizar un analisis clinico siempre acude al mismo
laboratorio?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 57 15%
A veces 108 28%
Siempre 219 57%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de analisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 16: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 16.

Interpretacion:

Referente a la tabla 16 denominado “Analisis clinico” se puede observar que el 57%
de clientes encuestados considera que al momento de acercarse a realizar un analisis
clinico siempre acude al mismo laboratorio, mientras que el 28% indica que al
momento de acercarse a realizar un analisis clinico a veces acude al mismo laboratorio
y el 15% indica que al momento de acercarse a realizar un analisis clinico nunca acude

al mismo laboratorio.
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Tabla 17
¢ Cuéndo se atendio en el laboratorio alguna vez ha realizado un reclamo por el
servicio ofrecido o por un examen mal elaborado?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 134 35%
A veces 202 53%
Siempre 48 12%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Figura 17: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 17.

Interpretacion:

Referente a la tabla 17 denominado “Reclamo por el servicio ofrecido” se puede
observar que el 53% de clientes encuestados considera que cuando se atendié en el
laboratorio a veces ha realizado un reclamo por el servicio ofrecido o por un examen
mal elaborado, mientras que el 35% indica que cuando se atendi6 en el laboratorio
nunca ha realizado un reclamo por el servicio ofrecido o por un examen mal elaborado
y el 12% indica que cuando se atendié en el laboratorio siempre ha realizado un

reclamo por el servicio ofrecido o por un examen mal elaborado.
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Tabla 18
¢,Conoce si los laboratorios de analisis clinico cuando entregan los resultados
presenta errores por defecto respecto al valor de referencia?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 57 15%
A veces 20 5%
Siempre 307 80%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

A veces
5%

Figura 18: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 18.

Interpretacion:

Referente a la tabla 18 denominado “Errores por defecto” se puede observar que el
80% de clientes encuestados considera que los laboratorios de analisis clinico cuando
entregan los resultados siempre presenta errores por defecto respecto al valor de
referencia, mientras que el 15% indica que los laboratorios de analisis clinico cuando
entregan los resultados nunca presenta errores por defecto respecto al valor de
referencia y el 5% indica que los laboratorios de andlisis clinico cuando entregan los

resultados a veces presenta errores por defecto respecto al valor de referencia.
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Tabla 19
¢ Considera que el tiempo de espera para recibir un resultado de anélisis clinico
sea la adecuada?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 318 83%
A veces 47 12%
Siempre 19 5%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de andlisis clinico
Elaboracion: Investigador

Siempre
5%

Figura 19: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 19.

Interpretacion:
Referente a la tabla 19 denominado “Tiempo de espera” se puede observar que el 83%
de clientes encuestados considera que el tiempo de espera para recibir un resultado de
analisis clinico nunca es la adecuada, mientras que el 12% indica que el tiempo de
espera para recibir un resultado de analisis clinico a veces es la adecuada y el 5% indica
que el tiempo de espera para recibir un resultado de andlisis clinico siempre es la

adecuada.
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Tabla 20
¢El laboratorio donde le brinda sus servicios le ha realizado encuestas
contextuales con la finalidad de mejorar los niveles de satisfaccion y lealtad?

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 364 95%
A veces 16 4%
Siempre 4 1%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los laboratorios de analisis clinico
Elaboracion: Investigador

A veces Siempre

Figura 20: Diagrama circular que muestra los resultados de la
pregunta 20.

Interpretacion:

Referente a la tabla 20 denominado “brinda sus servicios” se puede observar que el
95% de clientes encuestados considera que el laboratorio donde le brinda sus servicios
nunca le ha realizado encuestas contextuales con la finalidad de mejorar los niveles de
satisfaccion y lealtad, mientras que el 4% indica que el laboratorio donde le brinda sus
servicios a veces le ha realizado encuestas contextuales con la finalidad de mejorar los
niveles de satisfaccion y lealtad y el 1% indica que el laboratorio donde le brinda sus
servicios siempre le ha realizado encuestas contextuales con la finalidad de mejorar

los niveles de satisfaccion y lealtad.
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5.2. Andlisis de Resultados

Referente a la tabla 1 denominado “Objetivos de calidad” se puede observar que el
62% de clientes encuestados considera que a veces los laboratorios clinicos tienen
planificado e implementado sus objetivos de calidad, mientras que el 37% indica que
nunca los laboratorios clinicos tienen planificado e implementado sus objetivos de
calidad y el 1% indica que los laboratorios clinicos siempre tienen planificado e
implementado sus objetivos de calidad. Donde la mayoria de clientes encuestados
considera que a veces los laboratorios clinicos tienen planificado e implementado sus
objetivos de calidad. Estos resultados tienen no coincidencia con (Meléndez, 2017),
quien concluyé que actualmente, la organizacion cuenta con una planificacién de los
objetivos anuales, plazos y responsables, y concluyé que la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 va a mejorar
indudablemente la imagen de la organizacion, ademas tiene coincidencia con (Ruiz,
2015) quien concluyo que planificadas y sistematicas, implantadas dentro del Sistema
de Calidad. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los
objetivos de la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de

analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 2 denominado “Impacto negativo” se puede observar que el 51%
de clientes encuestados considera que los administradores de las empresas siempre
minimizan el impacto negativo para que la calidad del servicio se mantenga, mientras
que el 33% indica que los administradores de las empresas a veces minimizan el

impacto negativo para que la calidad del servicio se mantenga y el 16% indica que los
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administradores de las empresas nunca minimizan el impacto negativo para que la
calidad del servicio se mantenga. Donde casi el total de clientes encuestados considera
que los administradores de las empresas siempre minimizan el impacto negativo para
que la calidad del servicio se mantenga. Estos resultados tienen no coincidencia con
(Cueva, 2015), quien concluyé que por ello, las empresas cada vez prestan mas
atencion a estos aspectos y buscan continuamente mejorar la calidad de sus servicios
para captar un mayor namero de clientes y mantener a los existentes y es dificil
determinar el nivel de calidad de un servicio y su impacto en los resultados de la
empresa; ademas estos resultados no tiene coincidencia con (Elichiguerra, 2015) quien
concluyd que es recuperar el nivel habitual de funcionamiento del servicio y minimizar
en todo lo posible el impacto negativo en la organizacion de forma que la calidad del
servicio y la disponibilidad se mantengan. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Identificar los objetivos de la gestion de calidad de la micro y pequefia

empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 3 denominado “Procedimientos de control” se puede observar que
el 67% de clientes encuestados considera que los laboratorios nunca han establecidos
procedimientos de control de calidad, mientras que el 17% indica que los laboratorios
a veces han establecidos procedimientos de control de calidad y el 16% que los
laboratorios siempre han establecidos procedimientos de control de calidad. Donde la
mayoria de clientes encuestados considera que los laboratorios nunca han establecidos
procedimientos de control de calidad. Estos resultados tienen no coincidencia con
(Anchatipan, 2015), quien concluyo que con la contribucion de la elaboracion del

manual de calidad y de procedimientos desarrollados en el presente trabajo y pudo
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delimitar la documentacion que requiere el servicio, ademas no tiene coincidencia con
(Mayari, 2010) quien concluy6 que con la certificacion, las empresas pueden mejorar
notablemente su gestion de calidad y complementar esta aplicacién con otros
procedimientos relacionados a la estructura, capacitaciones y auditorias a nivel interno
y externo. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los
objetivos de la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de

analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 4 denominado “Satisfecho con los servicios” se puede observar
que el 52% de clientes encuestados considera que siempre esta satisfecho con los
servicios que brinda los laboratorios clinicos, mientras que el 44% indica que a veces
esta satisfecho con los servicios que brinda los laboratorios clinicos y el 4% indica que
nunca esta satisfecho con los servicios que brinda los laboratorios clinicos. Donde la
mayoria de clientes encuestados considera que siempre estd satisfecho con los
servicios que brinda los laboratorios clinicos. Estos resultados no tienen coincidencia
con (Segastegui, 2015), quien concluy6 que con la finalidad de que sea de gran utilidad
a entidades financieras, para que éstas puedan ofrecer un servicio exitosamente y
obtengan ventajas competitivas frente a la competencia en el mercado financiero;
ademas tiene coincidencia con (Gémez, 2010) quien concluyé que entre el total de
clientes atendidos y mide lo mismo que las reclamaciones, pero se expresa de forma
relativa (en porcentaje). El indicador de satisfaccion debe ser decreciente porque se
persigue disminuir el nimero de reclamos o quejas que se utilizan en el numerador.

Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los objetivos de la
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gestidn de calidad de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico

en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 5 denominado “Prevén la exposicién de los trabajadores” se puede
observar que el 79% de clientes encuestados considera que los laboratorios nunca
preven la exposicion de los trabajadores a sustancias nocivas y peligrosas, mientras
que el 14% indica que los laboratorios a veces prevén la exposicion de los trabajadores
a sustancias nocivas y peligrosas y el 7% indica que los laboratorios siempre prevén
la exposicion de los trabajadores a sustancias nocivas y peligrosas. Donde la mayoria
de clientes encuestados considera que los laboratorios nunca prevén la exposicion de
los trabajadores a sustancias nocivas y peligrosas. Estos resultados no tienen
coincidencia con (Anchatipan, 2015), expresa que al ser un laboratorio con un nivel
de cumplimiento cercano al 50% de los requisitos de la normativa y al contar con
personal altamente comprometido es factible su aplicacién; el diagndstico situacional
del sistema documental del servicio de Laboratorio Clinico en el Hospital Quito N° 01
de la Policia Nacional, bajo la guia de la lista de verificacion propuesta por el SAE;
ademas no tiene coincidencia con (Elichiguerra, 2015) quien concluyé que reducir la
exposicién de los trabajadores a sustancias nocivas y peligrosas. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los objetivos de la gestion de calidad de la
micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana

afio 2018.

Referente a la tabla 6 denominado “Muestra de analisis” se puede observar que el 72%

de clientes encuestados considera que los laboratorios a veces identifican y clasifican
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por muestra de analisis para desarrollar con eficiencia los resultados, mientras que el
16% indica que los laboratorios nunca identifican y clasifican por muestra de analisis
para desarrollar con eficiencia los resultados y el 12% indica que los laboratorios
siempre identifican y clasifican por muestra de andlisis para desarrollar con eficiencia
los resultados. Donde la mayoria de clientes encuestados considera que los laboratorios
a veces identifican y clasifican por muestra de analisis para desarrollar con eficiencia
los resultados. Estos resultados tienen coincidencia con (Toledo, 2016), expresa que
los resultados nos muestran las deficiencias en las caracteristicas o medios
publicitarios como en la radio, television, programas de incentivos, regalos
publicitaros, descuentos y en la entrega de premios; ademas tiene coincidencia con
(Lopez, 2015) quien concluyé que ayuda a identificar, clasificar y poner de
manifiesto posibles causas, tanto de problemas especificos como de efectos
deseados. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Conocer las
herramientas de la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio

de anélisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 7 denominado “Planillas de inspeccion” se puede observar que el
83% de clientes encuestados considera que las empresas nunca utilizan las planillas de
inspeccion para registrar los resultados de las muestras de analisis de sus clientes,
mientras que el 16% indica que las empresas a veces utilizan las planillas de inspeccion
para registrar los resultados de las muestras de analisis de sus clientes y el 1% indica
que las empresas siempre utilizan las planillas de inspeccion para registrar los
resultados de las muestras de anélisis de sus clientes. Donde casi el total de clientes

encuestados considera que las empresas nunca utilizan las planillas de inspeccion para
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registrar los resultados de las muestras de analisis de sus clientes. Estos resultados no
tienen coincidencia con (Toledo, 2016), quien concluydé que los resultados nos
muestran las deficiencias en las caracteristicas 0 medios publicitarios como en la radio,
television, programas de incentivos, regalos publicitaros, descuentos y en la entrega
de premios; ademas no tiene coincidencia con (Arriagada, 2015) quien concluy6 que
la principal ventaja de éstas es que dependiendo de su disefio sirven tanto para registrar
resultados. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Conocer las
herramientas de la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio

de analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 8 denominado “Registra los datos de los procesos” se puede
observar que el 51% de clientes encuestados considera que la empresa nunca registra
los datos de los procesos de analisis de cada examen médico, mientras que el 27%
indica que la empresa a veces registra los datos de los procesos de analisis de cada
examen médico y el 22% indica que la empresa siempre registra los datos de los
procesos de analisis de cada examen médico. Donde la mayoria de clientes
encuestados considera que la empresa nunca registra los datos de los procesos de
analisis de cada examen médico. Estos resultados no tienen coincidencia con (Lucina,
2015), quien concluy6 que el documento cumple con los pardmetros exigidos por la
norma, por lo cual es apto para ser utilizado en los diferentes procesos que se generan
en la institucion. Asi mismo se convierte en la base de referencia para mejorar el
desempefio del trabajo en el laboratorio y en un guia para la capacitacion del nuevo
personal; ademas no tiene coincidencia con (Arriagada, 2015) quien concluyd que

estos datos se registran durante el proceso de elaboracion o prestacion del producto o

125



servicio y cada grafico de control se compone de una linea central que representa el
promedio historico, y dos limites de control (superior e inferior). Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Conocer las herramientas de la gestion de calidad de
la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de andlisis clinico en el distrito de

Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 9 denominado “Diagrama de Pareto” se puede observar que el 84%
de clientes encuestados considera que las empresas de laboratorios clinicos nunca
utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de soluciones en el control de
calidad de los exdmenes médicos, mientras que el 15% indica que las empresas de
laboratorios clinicos siempre utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de
soluciones en el control de calidad de los exdmenes médicos y el 1% indica que las
empresas de laboratorios clinicos a veces utilizan el diagrama de Pareto para la
implementacion de soluciones en el control de calidad de los examenes médicos.
Donde la mayoria de clientes encuestados considera que las empresas de laboratorios
clinicos nunca utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de soluciones en
el control de calidad de los exdmenes médicos. Estos resultados tienen coincidencia
con (Arriagada, 2015) quien concluyé que sin embargo éste principio se aplica con
mucho éxito en muchos &mbitos, entre ellos en el control de la calidad, ambito en el
que suele ocurrir que el 20% de los tipos de defectos, representan el 80% de las
inconformidades. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Conocer las
herramientas de la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio

de andlisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.
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Referente a la tabla 10 denominado “Representaciones graficas” se puede observar que
el 91% de clientes encuestados considera que las empresas nunca utilizan
representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos,
mientras que el 8% indica que las empresas siempre utilizan representaciones graficas
para los eventos que ocurre en los distintos procesos y el 1% indica que las empresas
a veces utilizan representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos
procesos. Donde la mayoria de clientes encuestados considera que las empresas nunca
utilizan representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos.
Estos resultados tienen coincidencia con (Pérez, Guerra, Saldafia & Villena, 2016)
quien concluy6 que aumentando las posibilidades de éxito del proyecto, es importante
realizar una adecuada seleccion de los procesos, detallados en la Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK®) - Quinta Edicion,
que se van a aplicar en cada proyecto, ya que utilizar los 47 procesos podria retrasar y
entorpecer la gestion del proyecto en lugar de favorecerla y la seleccion de los
procesos, detallados en la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos
(Guia del PMBOK®) - Quinta Edicion, Estos resultados tienen coincidencia con
(Lopez, 2015) quien concluyo6 que el diagrama de correlacion es una representacion
gréafica en un eje de coordenadas de los datos que se recogen sobre dos variables para
poder estudiar si existe relacion de causa efecto entre ellas. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Conocer las herramientas de la gestion de calidad de
la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de

Sullana afio 2018.
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Referente a la tabla 11 denominado “Software para gestion y control” se puede
observar que el 73% de clientes encuestados considera que el software para gestion y
control de los procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos a veces proporciona gran
rendimiento y disponibilidad de datos, mientras que el 23% indica que el software para
gestién y control de los procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos nunca
proporciona gran rendimiento y disponibilidad de datos y el 4% indica que el software
para gestion y control de los procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos siempre
proporciona gran rendimiento y disponibilidad de datos. Donde la mayoria de clientes
encuestados considera que el software para gestion y control de los procesos del
Laboratorio de Analisis Clinicos a veces proporciona gran rendimiento y
disponibilidad de datos. Estos resultados tienen coincidencia con (Laltpu, 2017) quien
concluyd que segun verificacion esta ubicada en el nivel correspondiente a la escala
entre 4 y 5 que es muy alta satisfaccion, la misma que segun la verificacion es
conforme, pues el rendimiento percibido y los niveles de satisfaccion corresponden a
muy alta satisfaccion; y no tiene coincidencia con (Arenal, 2017) quien concluyé que
al desemperio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido
luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el
cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Determinar qué elementos conforman la
satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis

clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 12 denominado “Normas de habilitacion” se puede observar que

el 74% de clientes encuestados considera que los laboratorios a veces cumplen con
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todas las normas de habilitacion requeridas por la ley, mientras que el 25% indica que
los laboratorios siempre cumplen con todas las normas de habilitacion requeridas por
la ley y el 1% indica que los laboratorios nunca cumplen con todas las normas de
habilitacion requeridas por la ley. Donde la mayoria de clientes encuestados considera
que los laboratorios a veces cumplen con todas las normas de habilitacion requeridas
por la ley. Estos resultados no tienen coincidencia con (Hermosa, 2015) quien
concluyd que se afirma que la calidad de servicio que ofrece la Empresa GECIDSA es
deficiente y no cumple con las expectativas del cliente debido a diversos aspectos y
puntos débiles (como por ejemplo el desorden en las colas, la falta de una boleteria, la
falta de seguridad al usuario, buses en mal estado y desaseados y el llenado
sobrecargado de pasajeros en los buses sobre todo por las noches que causan malestar
en los usuarios) tal como lo manifestaban al momento de ser encuestados; ademas tiene
coincidencia con (Arenal, 2017) quien concluyé que las expectativas son las
"esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Determinar qué elementos conforman la satisfaccién del cliente
de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de andlisis clinico en el distrito de

Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 13 denominado “Atencidn brindada” se puede observar que el 95%
de clientes encuestados considera que la atencion brindada en el laboratorio clinico
donde se atendié nunca le impactaron significativamente en la calidad de servicio,
mientras que el 5% indica que la atencion brindada en el laboratorio clinico donde se
atendi6 siempre le impactaron significativamente en la calidad de servicio. Donde la

mayoria de clientes encuestados considera que la atencion brindada en el laboratorio
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clinico donde se atendio nunca le impact6 significativamente en la calidad de servicio.
Estos resultados no tienen coincidencia con (Cueva, 2015) quien concluyo que la
calidad de servicio es un concepto abstracto, de naturaleza compleja, cuya evaluacion
incorpora dos componentes claramente subjetivos: las expectativas y percepciones de
los clientes; ademas no tiene coincidencia con (Pozo, 2012) quien concluyé que la
empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo posible la
diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Determinar qué elementos conforman la
satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis

clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 14 denominado “Calidad de servicio” se puede observar que el
52% de clientes encuestados considera que la calidad de servicio que ofrece los
laboratorios a veces cumplen con sus expectativas, mientras que el 26% indica que la
calidad de servicio que ofrece los laboratorios nunca cumplen con sus expectativas y
el 22% indica que la calidad de servicio que ofrece los laboratorios siempre cumplen
con sus expectativas. Donde la mayoria de clientes encuestados considera que la
calidad de servicio que ofrece los laboratorios a veces cumple con sus expectativas.
Estos resultados tienen coincidencia con (Lima, 2016) quien concluyo que los usuarios
tienen expectativas respecto del servicio de salud antes de acceder a la atencion del
97,04% dentro del area de Consulta Externa del Hospital del Dia IESS, en relacion a
la orientacion que brinda el personal de informes sobre los pasos o tramites para la
atencion en Consulta Externa, el 79% se encuentra satisfecho; ademas tiene

coincidencia con (Gosso, 2014) quien concluyd que la satisfaccion es un estado de
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animo resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio
ofrecido por la empresa. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Determinar qué elementos conforman la satisfaccion del cliente de la micro y pequefia

empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 15 denominado “Satisfecho con la atencion brindada” se puede
observar que el 49% de clientes encuestados considera que a veces se siente satisfecho
con la atencién brindada por parte del personal del laboratorio clinico donde se atendio,
mientras que el 45% indica que siempre se siente satisfecho con la atencién brindada
por parte del personal del laboratorio clinico donde se atendio y el 6% indica que nunca
se siente satisfecho con la atencion brindada por parte del personal del laboratorio
clinico donde se atendié. Donde la mayoria de clientes encuestados considera que a
veces se siente satisfecho con la atencién brindada por parte del personal del
laboratorio clinico donde se atendid. Estos resultados no tienen coincidencia con
(Hermosa, 2015) quien concluyé que por lo que se afirma que la calidad de servicio
que ofrece la Empresa GECIDSA es deficiente y no cumple con las expectativas del
cliente debido a diversos aspectos y puntos débiles (como por ejemplo el desorden en
las colas, la falta de una boleteria, la falta de seguridad al usuario, buses en mal estado
y desaseados Yy el llenado sobrecargado; ademas tiene coincidencia con (Ramos, 2016)
quien concluyo que la satisfaccion del cliente constituye un indicador clave para
evaluar el desempefio global de una organizacion empresarial. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Determinar qué elementos conforman la satisfaccion
del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de andlisis clinico en el

distrito de Sullana afo 2018.
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Referente a la tabla 16 denominado “Analisis clinico” se puede observar que el 57%
de clientes encuestados considera que al momento de acercarse a realizar un analisis
clinico siempre acude al mismo laboratorio, mientras que el 28% indica que al
momento de acercarse a realizar un analisis clinico a veces acude al mismo laboratorio
y el 15% indica que al momento de acercarse a realizar un analisis clinico nunca acude
al mismo laboratorio. Donde la mayoria de clientes encuestados considera que al
momento de acercarse a realizar un analisis clinico siempre acude al mismo
laboratorio. Estos resultados tienen coincidencia con (Salgueiro, 2015) quien concluyé
que los indicadores dan respuesta clara de cumplimiento o cumplimiento. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los indicadores de
satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis

clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 17 denominado “Reclamo por el servicio ofrecido” se puede
observar que el 53% de clientes encuestados considera que cuando se atendié en el
laboratorio a veces ha realizado un reclamo por el servicio ofrecido 0 por un examen
mal elaborado, mientras que el 35% indica que cuando se atendi6 en el laboratorio
nunca ha realizado un reclamo por el servicio ofrecido o por un examen mal elaborado
y el 12% indica que cuando se atendié en el laboratorio siempre ha realizado un
reclamo por el servicio ofrecido o por un examen mal elaborado. Donde la mayoria de
clientes considera que cuando se atendié en el laboratorio a veces ha realizado un
reclamo por el servicio ofrecido o por un examen mal elaborado. Estos resultados no
tienen coincidencia con (Abad, 2015) quien concluy6 que las encuestas realizadas a

los clientes con tarjetas de crédito, se obtuvo como resultado que la mayor queja o
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reclamos en las tarjetas de crédito es por el tema de la comision de pago de membresia;
ademas no tiene coincidencia con (Salgueiro, 2015) quien concluyé que las
reclamaciones fortalecen a las organizaciones y ayudan a mejorar. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Describir los indicadores de satisfaccion del
cliente de lamicro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito

de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 18 denominado “Errores por defecto” se puede observar que el
80% de clientes encuestados considera que los laboratorios de andlisis clinico cuando
entregan los resultados siempre presenta errores por defecto respecto al valor de
referencia, mientras que el 15% indica que los laboratorios de analisis clinico cuando
entregan los resultados nunca presenta errores por defecto respecto al valor de
referencia y el 5% indica que los laboratorios de andlisis clinico cuando entregan los
resultados a veces presenta errores por defecto respecto al valor de referencia. Donde
la mayoria de clientes encuestados considera que los laboratorios de andlisis clinico
cuando entregan los resultados siempre presentan errores por defecto respecto al valor
de referencia. Estos resultados tienen coincidencia con (Aveiga & Gonzales, 2015)
quien concluyd que los resultados obtenidos en los 2 meses en que se monitorearon las
pruebas piloto y tenemos: Entregar el resultado de analisis en 48 dias promedio
reduciendo el tiempo de entrega de 66 dias en promedio, se logré reducir de 18 a 4
dias promedio el tiempo de almacenamiento de las muestras antes de iniciar el método
de andlisis; ademas no tiene coincidencia con (Salgueiro, 2015) quien concluyé que
mas preocupa el nimero de errores ya que se debe apostar por error cero. Estos

resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los indicadores de
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satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis

clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 19 denominado “Tiempo de espera” se puede observar que el 83%
de clientes encuestados considera que el tiempo de espera para recibir un resultado de
andlisis clinico nunca es la adecuada, mientras que el 12% indica que el tiempo de
espera para recibir un resultado de analisis clinico a veces es la adecuada y el 5% indica
que el tiempo de espera para recibir un resultado de analisis clinico siempre es la
adecuada. Donde la mayoria de clientes encuestados considera que el tiempo de espera
para recibir un resultado de andlisis clinico nunca es la adecuada. Estos resultados no
tienen coincidencia con (Lima, 2016) quien concluyé que especialmente para obtener
turno con especialista el tiempo es demasiado prolongado y casi imposibles de acceder,
el periodo para examenes programados, es muy extenso, en este aspecto, parte de la
brecha de insatisfaccién se ve marcada en los usuarios pertenecientes al Seguro
Campesino; ademas no tiene coincidencia con (Salgueiro, 2015) quien concluyé que
el tiempo que espera un cliente debe ser el menor posible. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los indicadores de satisfaccion del cliente
de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de anélisis clinico en el distrito de

Sullana afio 2018.

Referente a la tabla 20 denominado “brinda sus servicios” se puede observar que el
95% de clientes encuestados considera que el laboratorio donde le brinda sus servicios
nunca le ha realizado encuestas contextuales con la finalidad de mejorar los niveles de

satisfaccion y lealtad, mientras que el 4% indica que el laboratorio donde le brinda sus
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servicios a veces le ha realizado encuestas contextuales con la finalidad de mejorar los
niveles de satisfaccion y lealtad y el 1% indica que el laboratorio donde le brinda sus
servicios siempre le ha realizado encuestas contextuales con la finalidad de mejorar
los niveles de satisfaccion y lealtad. Donde la mayoria de clientes encuestados
considera que el laboratorio donde le brinda sus servicios nunca le ha realizado
encuestas contextuales con la finalidad de mejorar los niveles de satisfaccion y lealtad.
Estos resultados no tienen coincidencia con (Honorato, 2016) quien concluyd que
entregar un contexto en las encuestas de satisfaccion a tus clientes es la mejor forma
de obtener respuestas concretas y de mayor calidad. Ser capaz de preguntar a tus
clientes en el momento y lugar correcto sobre su experiencia de compra, puede ser un
potente canal de comunicacion para conocer sus comentarios o puntos conflictivos en
el proceso y, mejorar la operacidon de tu empresa para conseguir mejores niveles de
satisfaccion y lealtad. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir
los indicadores de satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro

laboratorio de anélisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

VI. CONCLUSIONES

5.1. Conclusiones

Los objetivos de la gestion de calidad que identifican los propietarios de las
empresas de laboratorios de analisis clinico es: satisfaccion de los clientes: porque
siempre estan satisfechos con los servicios brindados; aseguramiento de la calidad:
porgque minimizan el impacto negativo para que la calidad del servicio se mantenga; y

tienen planificado e implementado sus objetivos.
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Las herramientas de la gestion de calidad que conocen los propietarios es:
causa y efecto: porque identifican y clasifican por muestra de analisis para desarrollar
con eficiencia los resultados, pero nunca identifican un diagrama de flujo, y
representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos, pero
menos utilizan el diagrama de Pareto para la implementacion de soluciones en el

control de calidad de los exdmenes médicos.

Se determina gue los elementos que conforman la satisfaccion del cliente de la
micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico es: niveles de
satisfaccion: porque se siente satisfecho con la atencion brindada por parte del
personal; expectativa: porque cumple con todas las normas de habilitacion requeridas
por la ley; rendimiento percibido: porque el software para gestion y control de los
procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos proporciona gran rendimiento y

disponibilidad de datos, ademas cumple y supera sus expectativas de los clientes.

Los indicadores que se establecen para la satisfaccion al cliente y que
identifican los propietarios de los laboratorios de andlisis clinico son: defecto: porque
cuando entregan los resultados presentan errores respecto al valor de referencia; grado
de fidelizacion: porque los clientes siempre acuden al mismo laboratorio para
realizarse un analisis, aunque alguna vez han realizado un reclamo por un examen mal
elaborado, por otro lado nunca se les ha realizado encuestas contextuales con la

finalidad de mejorar los niveles de satisfaccion y lealtad.
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Aspectos Complementarios

Plan de Mejora

Justificacion:

Finalmente la investigacion se justifica porque se considera de suma
importancia de disefiar un plan de mejora ya que podra apoyar a la mejora de la gestién
de calidad y satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio
de andlisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018, por tal motivo se brindara una
alternativa en cada variable y sera beneficioso para los propietarios o administradores
de las MYPES, ya que si se logra identificar cual es la deficiencia de gestion y se
buscara diferentes alternativas para solucionar los problemas, brindando las mejores
alternativas de solucion para contar con un sistema de gestion efectivo y satisfaccion

de los clientes.
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Plan de Mejora:

analisis clinico en el
distrito de Sullana
afo 2018

se estd fallando para
mejorar y asi fidelizar
a los clientes.

PROBLEMA ACCION SOLUCION DE
OBJETIVO ENCONTRADO | CORRECTIVA MEJORA RESPONSABLE
Implementar con
Identificar los instrumentos para
objetivos de la Implementar | cubrir de la
gestion de calidad de con contaminacion, y
. - Falta de . i
la micro y pequefia : instrumentos |tomar medidas de -
seguridad para ) ” Administrador
empresa rubro para cubrir de |prevencién ante la
. el personal L
laboratorio de la exposicion de los
analisis clinico en el contaminacion. |trabajadores a
distrito de Sullana sustancias nocivas y
afio 2018 peligrosas.
Incentivar al
Conocer las administrador a crear
herramientas de la un  manual  con
gestion de calidad de . Crear un representaciones
| . ~ No tienen un e
a micro y pequefa manual para los | graficas para los -
manual para los L Administrador
empresa rubro eVentos distintos eventos que ocurre en
laboratorio de eventos. los distintos procesos
analisis clinico en el y asi el personal se
distrito de Sullana sienta  seguro  al
afio 2018 realizar su trabajo.
Determinar qué Se recomienda al jefe
elementos del area de recursos
conforman la humanos brindar
sa_tlsfaccmn _ del No brinda un Capacitar al | capacitacién _ al Area de
cliente de la micro y . personal en | personal en calidad de
~ servicio de . - Recursos
pequefia  empresa ) calidad de  |servicio, para que el
) calidad L. Humanos
rubro laboratorio de servicio personal pueda
analisis clinico en el atender a los clientes y
distrito de Sullana ellos se  sientan
afio 2018 satisfechos.
Describir los Elaborar una encuesta
indicadores de contextual con la
satisfaccion del . finalidad de mejorar
cliente de la micro y Falta de interés . los niveles de
~ por la Realizar una . 9 -
pequefia  empresa| .. . _ ., satisfaccion y lealtad, | Administrador
) fidelizacion de encuesta . ]
rubro laboratorio de los clientes ademas saber donde
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1. CUESTIONARIO

[r Y
u\-‘&i’?'

LUNIVERSIDAD CATOLICA LO¥S AMGELES
CHIMEBCYTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a esta MYPE RUBRO

LABORATORIO. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando

ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las caracteristicas de la gestion de

calidad y satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de

analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018.

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE

A
(o]
N PREGUNTA NUNCA VECES SIEMPRE
GESTION DE CALIDAD
1 | ¢Considera que los laboratorios clinico tienen planificado e
implementado sus objetivos de calidad?
5 ¢Los administradores de las empresas minimizan el impacto
negativo para que la calidad del servicio se mantenga?
3 ¢Conoce si los laboratorios han establecidos procedimientos
de control de calidad?
4 |¢Usted esta satisfecho con los servicios que brinda los
laboratorios clinicos?
5 |¢Conoce si los laboratorios prevén la exposicion de los
trabajadores a sustancias nocivas y peligrosas?
¢Conoce si los laboratorios identifican y clasifican por
6 |muestra de andlisis para desarrollar con eficiencia los
resultados?
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¢Considera que las empresas utilizan las planillas de
7 inspeccion para registrar los resultados de las muestras de
analisis de sus clientes?

g |¢Tiene conocimiento si la empresa registra los datos de los
procesos de andlisis de cada examen médico?

¢Las empresas de laboratorios clinicos utilizan el diagrama
9 | dePareto para la implementacidn de soluciones en el control
de calidad de los examenes médicos?

10 |¢Conoce si las empresas utilizan representaciones graficas
para los eventos que ocurre en los distintos procesos?

SATISFACCION DEL CLIENTE

¢Considera que el software para gestion y control de los
11 procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos proporciona
gran rendimiento y disponibilidad de datos?

¢Desde su perspectiva como paciente de los laboratorios
12 | considera que cumple con todas las normas de habilitacion
requeridas por la ley?

¢Considera que la atencion brindada en el laboratorio clinico
13 | donde se atendi6 le impactd significativamente en la calidad
de servicio?

14 |¢Considera que la calidad de servicio que ofrece los
laboratorios cumple con sus expectativas?

15 | ¢Se siente satisfecho con la atencion brindada por parte del
personal del laboratorio clinico donde se atendi6?

16 |¢Al momento de acercarse a realizar un analisis clinico
siempre acude al mismo laboratorio?

¢Cuéndo se atendio en el laboratorio alguna vez ha realizado
17 |un reclamo por el servicio ofrecido o por un examen mal
elaborado?

¢Conoce si los laboratorios de analisis clinico cuando
18 entregan los resultados presentan errores por defecto
respecto al valor de referencia?

19 |¢Considera que el tiempo de espera para recibir un resultado
de analisis clinico sea la adecuada?

¢El laboratorio donde le brinda sus servicios le ha realizado
20 | encuestas contextuales con la finalidad de mejorar los niveles
de satisfaccion y lealtad?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, junio de 2018.
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Esta es la pagina de inicio de su clase. Para entregar un trabajo, haga clic en el botdn de "Entregar” que esta a la derecha del nombre del ejercicio. Si el botén de Entregar aparece en gris, no se pueden
realizar entregas al ejercicio. Si esta permitido entregar trabajos mas de una vez, el botén dira "Entregar de nuevo” después de que usted haya entregado su primer trabajo al ejercicio. Para ver el trabajo
que ha entregado, pulse el botén "Ver". Una vez la fecha de publicacion del ejercicio ha pasado, usted también podra ver los comentarios que le han dejado en el trabajo haciendoe clic en el botond e "Ver'".

a de entrada del ejer

Informacion Fechas Similitud

Comienzo 26-ene.-2019 9:21AM

1ER AVANCE (0] Fecha de entrega 31-mar.-2019 11:59PM 0% 1l Entregar de nuevo E
Publicar 31-mar-2019 11:59PM
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ANEXO N° 01
ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION AL
CLIENTE DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA RUBRO LABORATORIO DE
ANALISIS CLINICO EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2018 .

Estadisticos de los elementos

Alfa de Cronbach si

Desviacion se elimina el
Media tipica elemento
PO1 1.8000 0.63246 0.848
P02 2.6000 0.8756 0.833
P03 1.6333 0.48305 0.839
P04 2.6000 0.5164 0.842
P05 1.3667 0.66667 0.826
P06 1.9333 0.8756 0.814
PO7 1.2333 0.94281 0.851
P08 1.6000 0.8756 0.814
P09 1.4667 0.67495 0.855
P10 1.6000 0.73786 0.853
P11 1.9000 0.73786 0.847
P12 2.0667 0.82327 0.828
P13 1.4000 0.52705 0.85
P14 1.9333 0.94281 0.839
P15 2.0333 0.73786 0.82
P16 2.3000 0.78881 0.832
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 20

personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midié Determina las caracteristicas de la Calidad y
Satisfaccion al cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio, fue
validado por expertos que acrediten experiencia en el area, para emitir los juicios y
modificar la redaccion del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de

Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 22. Dando el siguiente
resultado:
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION AL
CLIENTE DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA RUBRO LABORATORIO DE
ANALISIS CLINICO EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2018 .

N° preguntas Alfa de Cronbach

20 0.834

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable

debido a que existe un 83.4% de confiabilidad con respecto a 20 preguntas del

cuestionario.

MG-Darwin Maccolll P.Llacsaguache Calle
COESPE N°675
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CONSTANCIA DE JuicClio DE EXPERTQ

~OMBRE DEL EXPERTO : C;%W LDA’V)& )?/ﬂfypj L.5g<

NOI 4 : «

PROFESION :Z/ e Y A0 L pe E W4
DNI : C369 (32 }/

Por medio del presente hago constar que he revisado con fi

nes de validacién e] instrumento de
ecoleccion de datos del trabajo ¢
Iy

» Presentado por el Estudiante Universitario Jorge Luis Panta
Sosa, cursante del taller de titulacion en Administracién.

Una vez indicada las correcciones pertinentes considero que los instrumentos de recoleccién de
datos son validos para su aplicacién.
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