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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad y atencion al cliente en Seguridad
& Salud Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Talara 2020; con el cual da respuesta
a la siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y atencion al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del Peri SE &
SO SAC. Talara 20207, la investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa,
disefio correlacional, no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la
informacidn se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario,
conformado de 23 preguntas cerradas, la poblacion en la variable gestion de calidad
y atencién al cliente es 68 clientes. Después del andlisis de los datos obtenidos se
tiene que el 58,8% de los clientes considerd que el personal casi siempre esta
capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los
objetivos, el 64,7% de los clientes considerd que el laboratorio casi siempre permite
medir el desempefio de sus procesos Yy facilitar su mejora en los procesos de analisis
clinico, y concluyo que los componentes de la gestion de calidad son procesos porque
la tecnologia permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el
servicio que presta el laboratorio; talento humano ya que el personal esta capacitado
sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los objetivos;

estrategia organizacional mediante los métodos de trabajo.

Palabra clave: Atencion al cliente, elementos de la calidad, gestion de calidad,

laboratorio clinico, micro y pequefia empresa, técnicas de atencion.
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Abstract

The present investigation has had as general objective: To determine the main
characteristics of Quality Management and customer service in Occupational Safety
& Health of Peru SE & SO SAC. Talara 2020; with which he answers the following
question: What are the main characteristics of quality management and customer
service in Occupational Safety & Health of Peru SE & SO SAC. Talara 20207?, the
research is descriptive level, quantitative type, correlational, non-experimental cross-
sectional design. To collect the information, the survey technique and the
questionnaire instrument were used, consisting of 23 closed questions, the population
in the variable quality management and customer service is 68 customers. After
analyzing the data obtained, 58.8% of the clients considered that the staff is almost
always trained on quality management so that they feel committed to the objectives,
64.7% of the clients considered that the laboratory almost always makes it possible
to measure the performance of its processes and facilitate its improvement in clinical
analysis processes, and | conclude that the components of quality management are
processes because technology allows the strengthening and improvement of the
processes inherent to the quality of the service that lends the laboratory; human talent
since the staff is trained on quality management so that they feel committed to the

objectives; organizational strategy through work methods.

Keyword: Customer service, quality elements, quality management, clinical

laboratory, micro and small business, service techniques.
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l. Introduccion
Las micro y pequefias empresas son pequefias compafiias que no solo garantizan el
crecimiento economico del pais, sino que también benefician a la poblacion
ofreciéndoles trabajo. Sin embargo, no todo es color de rosa, puesto que el trabajo
que brindan las MYPES es de diferente calidad. Ante esto, nos encontramos con el
subempleo, trabajo que es ejecutado por mujeres, pero el problema es que la mayoria
de las ocasiones, este trabajo no es pagado. Asimismo, vemos que hoy en dia existen
diversas MYPES, y entre ellas estan las empresas que han sido creadas solo para
ganar dinero y poder subsistir, y también estdn las compafiias que desean
desarrollarse y alcanzar sus objetivos y que ademas se relacionan con las grandes
empresas formales. En el Per( existen dos millones trescientos treinta y dos mil
doscientas dieciocho empresas, de las cuales, mas del noventa y cinco por ciento son

micro y pequefias empresas. (Llenque, 2019)

Como ya se ha mencionado, las MYPES son muy importantes para el desarrollo
social y econémico del pais. Hace algunos afios, las micro y pequefias empresas se
consideraban como una manera de ganar dinero y poder subsistir. Por tal motivo,
durante mucho tiempo se pensaba que todas ellas estaban sumergidas en
informalidad, sin embargo, despues se mostro su importancia y lo fundamentales que
son para el crecimiento econdémico, ademas, se caracterizan por su capacidad de
adaptabilidad en un mercado cada vez mas cambiante y por su competitividad.

(Monzon, 2016)

Por consiguiente, el noventa y ocho por ciento de las MYPES se dedica a la venta de
productos y servicios. Del mismo modo gracias al dinamismo de las mismas, la

economia peruana ha incrementado significativamente. También, gracias a la



informacion brindada por el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, se da a

conocer la importancia de las micro y pequefias empresas en el pais. (Monzén, 2016)

Actualmente las compafiias suministradoras del Estado tienen un capital de trabajo
determinado que no puede excederse, y esto hace que se dificulte su trabajo y su
crecimiento. Por esa razén, se ha creado una medida que les permitira llevar a cabo
sus actividades de manera eficaz y efectiva, mediante la implementacion del capital
de las pequefias y medianas proveedoras del Estado. También se menciond que es
fundamental tener informacion del proveedor con respecto a las ventas hechas al
Estado, con el objetivo de facilitar y hacer de la evaluacion financiera y el proceso
de negociacion algo rapido y asi la empresa suministradora pueda cumplir con el

pedido estatal. (Salardi, 2020)

Asimismo, el noventa y cuatro por ciento de micro y pequefias empresas fueron
contratadas a través de las organizaciones publicas. Por otro lado, la participacion de
las MYPES representa el sesenta y dos por ciento de la cantidad total negociada por
mil ochocientas noventa y tres organizaciones publicas por medio de veintiln
Catalogos Electrénicos de Perd Compras. Ademas, las comparfiias del gobierno
central concentran del monto negociado, seguido por las entidades del gobierno

regional y en tercer lugar las municipalidades.

De esa forma cerca de trescientas micro y pequefias empresas se dedican a la venta
de distintos productos. Del total de estas organizaciones, unas doscientos siete se
dedicaron a la confeccion de trajes o uniformes para los personas del voluntariado,
arbitros y antorcheros, y doce de estas fueron las encargadas de suministrar al gran

emporio comercial de Gamarra, explico (Figueroa, 2019)

A partir de todo lo anterior, podemos decir que las empresas cumplen un papel

fundamental en la economia de un pais. Y pese a que la mayoria cree que solo las
2



compafiias grandes son las que aportan mas al crecimiento econémico, hay que
resaltar que estan muy confundidos, ya que sin las micro y pequefias empresas no
habria este desarrollo tan deseado. Por tal motivo, los gobiernos se han propuesto a
brindar toda la ayuda necesaria, con el fin de fomentar el avance de las MYPES. Las
MYPES hacen posible la prosperidad de un pais, sin embargo, en muchas ocasiones

no se les ofrece el valor que merecen. (Fischman, 2019)

También, las MYPES tienen una participacion del veinticuatro por ciento en el PBI
del pais y también son las principales generadoras de empleo. Asimismo, uno de los
problemas a los que se enfrentan las micro y pequefias empresas, es que mayormente
las personas que deciden emprender no tienen el dinero o los medios necesarios para
empezar la labor productiva y hacer que su negocio se desarrolle correctamente.

(Talledo, 2019)

Segun, Miranda (2019), menciona que muchas de las MYPES no perduran en el
mercado, y las que si se mantienen estan dirigidas por personas que no saben si estan
realizando un trabajo eficaz, ademas estos duefios no cuentan con los recursos
necesarios para hacer de su trabajo y desarrollo algo mejor. Al no contar con el dinero
suficiente, no pueden avanzar, y es mas, los jefes u administradores esperan que el
dinero que ganen, les alcance para cubrir algunos gastos y asi poder lograr los

objetivos antes propuestos.

Por otro lado, las empresas se desarrollan o determinan sus procesos en base a hechos
0 datos y asi poder tener resultados Optimos. Hoy en dia, existen medidas o
estrategias que permiten a una compariia alcanzar sus metas. Asimismo, el sistema
de gestion de la calidad hace posible que distintas empresas sigan un modelo

orientado por procesos, logrando asi resultados eficaces y efectivos en los



procedimientos, procesos y productos y por consiguiente la capacidad de competir

permite obtener la satisfaccion de los clientes. (Calle, 2018)

En la actualidad, las pequefias y medianas empresas que tienen prestigio y mayor
participacion en el mercado debido a que satisfacen los requerimientos de los clientes
son aquellas empresas pequefias que se dedican al comercio y al servicio, las cuales
hoy en dia ejecutan sus procesos y actividades basadas en datos o hechos pasados
para asi poder satisfacer correctamente las necesidades y expectativas de los clientes.
Asimismo, la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad contribuye a
cumplir con las metas trazadas y sobre todo a satisfacer al consumidor. Actualmente,
existen pocas pymes que han estandarizado sus procesos, pero que gracia a ello han

logrado reconocimiento. (Calle, 2018)

En el dia de hoy, las compafiias que implantan un Sistema de Gestién de la Calidad
obtienen mayores beneficios pues logran sus objetivos con el menor gasto posible.
Sus resultados Optimos y su enfoque en procesos les permiten posicionarse en el
mercado. En el Perd, el gobierno implantd el Instituto Nacional de Calidad, una
organizacion independiente que se encarga de fomentar y aumentar la capacidad de
competir de las distintas compafiias. Esta institucion, llevé a cabo distintos
seminarios y capacitaciones en casi todos los departamentos del pais, con el objetivo
de hacer que las pequefias y medianas empresas también implementen la norma 1ISO
9001, y logren altos niveles de calidad. Sin embargo, esta iniciativa no ha tenido el
éxito que se esperaba ya que la manera de actuar de las pymes no admite la utilizacion

de normas que ayuden a lograr la competitividad sectorial. (Pérez, 2016)

Por lo tanto, el SGC no solo garantiza la efectividad de una empresa. Es un sistema
de trabajo, en que todos los departamentos y empleados de la compafiia deben estar
seguros de que desempefiando su labor adecuada y sistematicamente logran la

4



calidad y, por ende, la satisfaccion del consumidor. Trabajar en esta labor permite la
obtencion de prestigio y reconocimiento, pues a través de certificaciones de calidad,
por ello, ofrecemos confiabilidad y seguridad a los clientes. En diversas barreras de
entrada de los mercados internacionales demandan la calidad y seguridad de que los
productos son muy buenos para una venta competitiva y segura. (Garcia, Cristina, &

Romero, 2017)

Actualmente, los usuarios, por medio de sus exigencias determinan principios de
calidad con el fin de que las organizaciones los cumplan. Estos criterios de calidad
no se establecen solo para los articulos, sino también para los servicios después de la
venta, para loa materiales que se usan, para el personal, y cualquier otro proceso que
ejecuta la compafia. Por todo esto es importante conocer las necesidades y
expectativas del cliente y asi encaminarnos a la calidad y poder satisfacerlos. Al
conocer sus requerimientos, es probable que podamos cumplirlos e incluso
sobrepasarlos, ofreciéndoles productos y servicios innovadores. Pero, para lograr
mejores resultados es fundamental implantar una cultura de mejora continua.

(Caurin, 2018)

De tal forma, al establecer una estrategia 0 modelo empresarial, debes tener en cuenta
la atencion al cliente. El brindar una atencién de calidad implica generar consciencia
en el personal de servicio para que ellos brinden un buen trato personalizado a los
clientes y les generen una buena experiencia. Cuando un cliente ingresa a tu
establecimiento, realice 0 no una compra, necesita ser tratado debidamente. Una
actitud cortes y amable repercutird positivamente en la imagen que los clientes se
creen de la empresa. Por esa razon, es fundamental que en toda empresa, sin importar

el tamafio, se implante una politica de atencion al cliente, en la que se le brinde al



cliente la atencion que necesita y las soluciones adecuadas a sus dudas e

inconvenientes. (Everardo & Morales, 2019)

Del mismo modo, cuando un usuario recibe constantemente el servicio que se
merece, tiende a comparar sus experiencias presentes con las pasadas para asi poder
valorar la calidad del servicio de atencion. También, es muy comun que los clientes
demanden un servicio que cumpla e incluso sobrepase sus expectativas. No hay que
olvidar que la imagen que vas a reflejar a tus clientes se da también a través del
servicio de atencion, por lo que es muy importante que, al momento de relacionarte
con él, lo hagas de la mejor manera posible, ofreciéndole tu atencion y ayuda.

(Carmen & Mejia, 2019)

Un consumidor satisfecho siempre comunicara de su excelente experiencia a sus
conocidos y te promocionard, ademas te generara una buena imagen y reputacion.
Por otro lado, un cliente que no se siente a gusto, hara lo mismo, pero la diferencia
es que las consecuencias no seran buenas, lo Unico que hara es dafiar la imagen y
reputacion de la compafia. La implantacion de un medio con el cual tus clientes
puedan exponer sus reclamos es una herramienta eficaz para mejorar la experiencia
de los mismos, ya que estas reclamaciones sirven como guia para lograr la mejora
continua y evitar cometer los mismos errores que antes. La gestion de reclamaciones
no busca disminuir la cantidad de quejas, sino mas bien en utilizar estos datos como

una oportunidad de mejora. (Pin, 2019)

Del mismo modo, muchas empresas afirman que la calidad en el servicio le otorga
un valor agregado a los bienes que estas brindan, y no solo eso, sino que también
permite mantener a gusto a los usuarios y por ende la creacion de una excelente
imagen para la organizacion. Pero, hay compafiias que no tienen implementada un
area de servicio al cliente, y eso ocasiona la pérdida de los mismos y hace que cada

6



vez sea mas complejo atraer nuevos usuarios. Todos los clientes son distintos, en
cuanto a sus requerimientos, por esa razon, la empresa debe analizar y examinar si
se encuentra en condiciones y si tiene la habilidad para ofrecer al cliente lo que
necesita, pues al hacer esto, recien podra comprometerse con el cliente. (Escobar,

2017)

Para un desempefio éptimo en el laboratorio clinico Seguridad & Salud Ocupacional
del Pert SE & SO SAC., es importante establecer sistemas que se encarguen de velar
por el cumplimiento de las distintas actividades y procesos dentro de la empresa.
Asimismo, éstos deben ir junto con estrategias de promocion y crecimiento de esta
forma empresarial que, sin importar diversos factores internos o externos, ayudan a

generar empleo en la ciudad de Talara.

Actualmente, el Tratado de Libre Comercio (TLC) entre el Perd y EE. UU, es un
tema al cual se le atribuye demasiada importancia, debido a los beneficios que puede
traer para la poblacion, entre ellos: la generacion de empleo y el crecimiento
econdmico de ambos paises. Generalmente, estos acuerdos se firman enfocados en
la economia y su desarrollo. Por otro lado, dos de los grandes poderes del estado que
intervienen en esta labor son el Poder Ejecutivo y Legislativo. En muchas de las
mesas de este tipo de acuerdos, los paises involucrados hacen todo lo posible para
obtener beneficios proporcionando y recibiendo algo. Tratan de que los intercambios
favorezcan a ambas partes, pero muchas veces no es posible. Por ejemplo, permiten
la entrada de bienes en ambos paises o0 se permiten las compras estatales. En el caso
de la propiedad intelectual, el trueque de medicamentos no existe y solo se busca unir

o armonizar las leyes de propiedad intelectual. (Lépez, 2020)

Por lo tanto, un tema dificil puede ser el de la proteccion de los datos de prueba. Para
los laboratorios estadounidenses no les es muy beneficioso conseguir los derechos
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como Unico inventor y comercializador de un producto, pues incidirian en altos
costos comparados con algunos mercados muy reducidos. Seguramente, es por esta
razon, que solo el uno por ciento de los medicamentos peruanos es patentados.
Estados Unidos plantea la proteccion de datos de prueba, para que nadie pueda
acceder a la informacion que ellos han usado para constatar la efectividad y sanidad
de los productos que brindan como evidencia de que los bienes copiados cumplen
con los mismos requisitos. Estos datos o registros albergan resultados de entre diez
y doce afios de estudios no clinicos con animales, y clinicos en humanos. Por otro
lado, las leyes andinas y las de todo pais toman en cuenta la proteccién de la data,
pero sefialan que si los encargados de temas sanitarios piden que se muestre esta

informacidn no podra usarse la de los laboratorios titulares de la patente.

Actualmente, el Pert forma parte de dieciocho acuerdos comerciales. Los cuales han
significado mucho y han tenido gran impacto positivo en las exportaciones peruanas
de productos no tradicionales realizadas hacia cerca de cincuenta y dos paises, algo
que impresiona pues hace casi una década, solo se podia comercializar con un total
de ocho paises. Hoy en dia, gracias a esta ventaja, las exportaciones no tradicionales
representaron un treinta y dos por ciento del total exportado en el afio 2015, mientras
que, para el afio siguiente, éstas crecieron un dos por ciento. Estos datos nos permiten

observar los buenos resultados e obtienen con los acuerdos comerciales. (Silva, 2016)

De esta manera, como resultado de la implantacion del Plan Estratégico Nacional
Exportado, el envio de productos peruanos no tradicionales hacia otro pais presento
un incremento de nueve mil cuatrocientos cuarenta y dos millones de délares en el
afio 2014 en relacion con el 2012. Asimismo, el nimero de micro y pequefias
empresas crecid de cuatro mil a ocho mil y se privilegiaron a mas de noventa

empresas en todo el pais. Ademas, segin datos obtenidos, se determind que existen



aproximadamente seiscientas once mil empresas de servicio. Actualmente, en el
sector servicios, los que sobresalen en las exportaciones, son los servicios del sector
turismo, centro de atencion telefonica, franquicias y servicios de software. Cabe
destacar que por el mismo hecho que la apertura comercial permite que las compafiias
formen parte del mundo, también es posible que tales organizaciones ejecuten
practicas que tienen un impacto negativo por encima de las fronteras. (Vasquez,

2016)

En la actualidad, en relacion con el equilibrio econdmico, las empresas de servicios
médicos compiten entre si por ganar la mayor parte de casi dos millones de pacientes
del sector privado de la salud. Credicorp y Breca tienen bajo su mando el negocio de
la salud privada que aumenta sus ingresos economicos y al mismo tiempo controlan
todos los elementos relacionados con la atencion médica de los pacientes.( Torres,

2017)

Por otra parte, Gltimamente el sector privado ha desempefiado un papel muy en el
equilibrio econdémico dado que las personas tienen mayor poder adquisitivo y
también gracias a la implementacién de seguros. Muchos de los consultorios mas
prestigiados han iniciado su plan de desarrollo. También, la facturacion total de los
mismos fue de mas de dos millones, adicionalmente se obtuvieron tasas entre quince

y veinte por ciento en el Gltimo lustro. (Cérdova, 2014)

De igual forma, la cantidad de laboratorios clinicos se desarroll6 en veinte por ciento
gracias a que las personas de distintas provincias del Peri demandaban los servicios
de estos. A partir de ello se consider6 que, en los siguientes diez meses, en el ambito
de laboratorios clinicos se invertird mas de veinticinco millones de dolares, y uno de
los lugares en donde se establecerdn méas de estos laboratorios sera en la capital del
Perl. De los productos que brinda este sector y que son mas exigidos por los clientes,
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estdn los anélisis de hemogramas y orina, y en una menor cantidad, se piden

tomografias, y otros, explicé (Sabogal, 2018)

El Peru, la gran mayoria de decisiones que toman los médicos se fundamentan en
informacion o datos brindados por un laboratorio clinico, ya que esta informacion se
utiliza para diagnosticar enfermedades y para asi poder tratarlas y darles un
seguimiento adecuado. Po otro lado, estas empresas deben preocuparse por su
calidad, por lo que surge la idea de implementar un sistema de gestion de la misma,
que les ayude a obtener mejores resultados. Un estudio reciente llevado a cabo por
realizado por la institucién de Cooperacion Internacional PTB de Alemania, muestra
que tan solo el diez por ciento de estas empresas cuenta con un SGC, y peor aun, el
ochenta y cuatro por ciento no conoce la Norma de Acreditacion que se utiliza en su
ambito, ademas, el noventa por ciento no ejecuta el aseguramiento de la Calidad,
mientras que el noventa y dos por ciento no conoce o no lleva acabo la medicién de

sus sistemas o instrumentos que utiliza. (Barrios, 2017)

Algunos datos obtenidos de diversas fuentes muestran que todo el mercado de
servicios de laboratorio clinico lograra los trescientos treinta y tres mil millones de
ddlares para 2023, con un incremento de siete por ciento cada afio, lo que significa
una buena oportunidad para los establecimientos médicos independientes. No
podemos pasar por alto lo importante que son los laboratorios en la deteccién de
enfermedades y en la buena atencién que ofrecen. En paises como Alemania, por
ejemplo, la mayoria de los diagndsticos médicos se apoyan en resultados de
laboratorio, asimismo, se registra que alli existen cerca de trescientos cincuenta
laboratorios de atencion ambulatoria y unos mil cuatrocientos hospitales. También,

se dice que para el afio 2013 el seguro de salud de este pais invirtié dos mil doscientos
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millones de euros en atencién ambulante y tres mil doscientos millones de euros en

pruebas de laboratorio para personas hospitalizadas. (Paredes, 2019)

Las cifras obtenidas de la encuesta del afio 2018 sefialan que la actividad de las
empresas de seguro disminuyd en el afio 2017. Sin embargo, la tasa médica total del
nueve por ciento se aproxima a tres veces la de la inflacion econémica, pero a pesar
de eso, el servicio médico continta superando las tasas de inflacion. Aunque los
precios establecidos por estos servicios siguen siendo estables, hay inconstancias
debido a la fluctuacion pérdida monetaria. No obstante, aun asi, hay empresas de

seguro que se adaptan al alto costo de la atencidn. (Marsh, 2018)

También, los gastos médicos en todo el mundo continGan siguen siendo mucho
mayor que la tasa de inflacidn global del Peru. Se estima que para el afio 2019 la tasa
de tendencia médica sera de siete por ciento. De la misma manera, en general se ha
observado un incremento de dicha tasa, dado que los que brindan este servicio han

elevado los precios de atencion. (Marsh, 2018)

Acerca del factor social, la calidad del trabajo se relaciona a distintos factores El
salario o la paga también intervienen, sin embargo, la calidad del empleo incluso
tiene que ver con algunos requisitos de trabajo que en el Pert son diferentes segun el
tipo de empresa. En la Poblacion Econdmicamente Activa ocupada total, la cantidad
de empleados que reciben un sueldo en compafiias de cincuenta a mas trabajadores
es mayor a los que laboran en el sector publico o en organizaciones con menos
empleados. Aquellos que trabajan para si mismos, o los que lo hacen en empresas de
dos a nueve trabajadores, tienen menores ganancias. Por otra parte, casi un treinta
por ciento de los técnicos peruanos independientes laboran en organizaciones

publicas, sin embargo, sus ganancias siguen siendo muy bajas. Por dltimo, un
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veintiocho por ciento labora en las MYPES, y un doce por ciento trabaja

independientemente. (Barrios, 2015)

Asimismo, con veintiln locales médicos, seis son hospitales, tres son centros
médicos y la cantidad restante son postas y, por consiguiente, la Sanidad de la Policia
Nacional cuenta con nueve lugares para atender a los pacientes, un policlinico, seis
puestos de salud y dos centros médicos. Por otro lado, los establecimientos de
EsSalud cuentan con trescientas sesenta camas, que sirven para asistir a los pacientes
enfermos o delicados de salud. En cuanto al total de personal médico, se dice que la
cantidad de estos sobrepasa los mil cientos sesenta y nueve, seguido de enfermeras
con un total de mil trescientos ochenta y seis, setecientos ochenta y seis obstetras y

ciento setenta y seis odont6logos, segun el INEI. (INEI, 2018)

El factor tecnoldgico, dentro del sector salud, la tecnologia se ha desarrollado de una
manera impresionante, facilitando asi el servicio de atencion de los pacientes. Como
ya se ha mencionado anteriormente, casi el sesenta por ciento de las decisiones
clinicas que toman los profesionales del sector salud se basan en datos obtenidos del
Laboratorio Clinico. Todos estos datos e informacion sirven para que el medico
pueda dar determinar una enfermedad y pueda dar una receta médica o en todo caso,
establecer un tratamiento. Hoy en dia, existen distintas herramientas tecnologias
utilizadas para detectar enfermedades, y esto facilita los procesos. Ademas, la
evolucion tecnoldgica en este sector hace frente a las estructuras nacionales e
internacionales de los servicios médicos, que generalmente van un paso atras. Dado
lo anterior, distintos elementos de gestion y calidad necesitan ser examinados cada

cierto tiempo, con el fin de lograr mejores resultados. (Uria, 2019)

Por consiguiente, la tecnologia médica es fundamental para mejorar los servicios de
atencion al paciente, y no solo eso, sino que también sirven para conocer con rapidez
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lo que padece el paciente. Asimismo, uno de los factores que intervienen en el
desarrollo de este sector, son los avances tecnoldgicos. Ademas, la mayor aceptacion
de la Agencia de Medicamentos y Alimentacion impulsa a los suministradores de
equipos y material médico lancen productos innovadores y beneficiosos. (Paredes,

2019)

Ademas, existe una area o lugar en donde un grupo de profesionales de distintas
disciplinas pero que laboran en conjunto, se unen para crear y analizar tecnologias
médicas novedosas y provechosas. Esta area es el Laboratorio de Innovacion de
Salud, el cual se enfoca en proponer nuevas ideas tecnoldgicas en base a pruebas, y
estudios. Todo ello con el fin de mejorar la atencidén de los pacientes y poder
ofrecerles lo que necesitan de manera rdpida y efectiva. En este laboratorio se
fomenta la utilizacion de nuevas tecnologias y de datos con el objetivo de reducir los
obstaculos de implementacion, y también aumentar el impacto de las ideas
innovadoras. También, las investigaciones llevadas a cabo dentro de este espacio son:
el avance de métodos o procedimientos de diagnéstico y deteccion, desarrollo de
herramientas, datos e informacidn de enfermedades que se contraen y que surgen con

mayor facilidad en climas tropicales, etc. (Carrasco, 2020)

En el factor ecoldgico; hoy en dia, todas las empresas en general consideran dentro
de su organizacion la Responsabilidad Social Corporativa, la cual se basa en hacer
que todas las acciones de la compafiia se enfoquen no soplo en del desarrollo de esta,
sino también en el bienestar de la sociedad. Si bien, esto depende la empresa, las
acciones que realice en cuanto a responsabilidad social, serviran para determinar la
imagen de esta, y para saber como procede y qué es lo que piensa. La RSE aparece

entre los afios cincuenta y sesenta. Sin embargo, se llegé a utilizar en los afios noventa

13



cuando la situacion de las empresas no era muy buena ni muy prometedora que

digamos. (Roesler, 2019)

Actualmente, las empresas peruanas le han dado la importancia al tema del cuidado
ambiental ya que esto les trae beneficios, sin embargo, no solo se trata de buscar los
intereses de la empresa, sino que, muy lejos de ello, deben tomar conciencia de lo
importante que es esto para el bienestar de todos. Preocupados por este tema, la 1ISO,
dict6 la norma ISO 14.000 (no obligatoria), que contribuye a la proteccion del medio
a través de la gestion ambiental. Las organizaciones que se han unido al
cumplimiento de esta norma han entendido que es cuestidn de ética y responsabilidad
promover acciones que tengan un impacto positivo en el medio ambiente, ya sea
concientizando a tus trabajadores en el tema, tomando medidas de ahorro de energia,

etc. (Heredia, 2019)

Ademas, el Reglamento de la Ley del Ministerio de Salud, sefiala que el Instituto
Nacional de Salud, tiene la responsabilidad de plantear y presentar reglas, también
de impulsar el estudio cientifico-tecnologico de salud, ofrecer asistencia médica en
el sector publico, entre otras. Asimismo, el Reglamento Peruano de Ensayos
Clinicos, indica que el Instituto Nacional de Salud es la organizacion que se encarga
de hacer cumplir todas las normas establecidas en dicho reglamento y otras normas
relacionadas en esta labor, como las que existen para poder llevar a cabo los ensayos
clinicos. También, es el responsable de establecer otras normas necesarias para su
aplicacién. Por otro lado, la OGITT, se encarga de trazar es la encargada de elaborar
un manual en el que se especifiquen los pasos a seguir para ejecutar los Ensayos

Clinicos. (Carbone, 2013)
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Segun Porther (2012) menciona que hay cinco fuerzas, que permiten conocer el grado
de competencia, o la calidad de una empresa en el sector donde se desarrolla. Estas

son:

Potenciales Competidores. Estos pueden ser los laboratorios de las organizaciones
que prestan servicios medicos, ellos tienen un soporte y equipamiento que les facilita
la opcion de ofrecer al paciente que les permite brindar al paciente una asistencia
domiciliaria, Cuentan con clientes cautivos privados de la libertad a los cuales

proporcionan sus servicios médicos.

Poder de Negociacidn de los Proveedores de la compafiia. Se puede decir que el poder
de negociacion de los proveedores es muy bajo, ya que en este sector existen
demasiados suministradores de productos tales como jeringas, tubos de muestra y
otros. Los establecimientos médicos tienen mucho de donde elegir. En la actualidad

existen treinta y dos proveedores dispersos en todo el pais.

Productos Sustitutos. Se considera como sustituto a los laboratorios clinicos
Seguridad y Salud Ocupacional del Perll SE & SO SAC., puesto que los pacientes
optan por una empresa que les brinde un servicio innovador y diferente a los de los
demas. Los clientes buscan que se les comprenday que se les trate de la mejor manera

posible, cosa que hacen el tipo de laboratorios antes mencionados.

Poder de Negociacion de los clientes. En este caso, sabemos que los pacientes son
los que deciden a qué lugar acudir. Ellos eligen si ir a un laboratorio particular o a su
Seguridad y Salud Ocupacional, o en todo caso, optan por un servicio domiciliario.
Nadie los obliga a asistir a un establecimiento determinado. Dicho esto, se puede

concluir que el poder de los clientes es muy alto.
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La rivalidad entre los competidores. Hoy en dia todas las empresas, sin importar el
rubro a que se dediquen, siempre van a buscar sobresalir, lo mismo pasa con las
empresas del sector salud, estas compiten por lograr mayor participacion en el

mercado, y por lograr ser mas productivos.

El Perd tiene un promedio de once por ciento de complicaciones mientras se ofrece
el servicio de salud, esto incluye a malos diagndsticos y a acciones inadecuadas. El
ochenta por ciento de diagnésticos se apoyan en resultados obtenidos del laboratorio
clinico. Por consiguiente, el laboratorio clinico debe asegurar que los resultados sean
correctos, concretos y acertados, para que asi el encargado de brindar atencion de
salud pueda tomar las decisiones adecuadas para el bienestar del paciente. (INACAL,

2017)

En el Perd, son muy pocos los laboratorios que brindan resultados seguros, es decir,
resultados que se obtengan a partir de sistemas o procesos de gestion de calidad,
también, el ochenta y cuatro por ciento de estos establecimientos desconoce la
norma de acreditacion que se utilizan en su rubro. En tanto, el noventa por ciento no
acredita su calidad. Del mismo modo, el noventa y dos por ciento de laboratorios
clinicos no utiliza los servicios de metrologia que ofrecen algunas organizaciones

para garantizar de la medicion de las herramientas que usan. (Barrios, 2017)

Es importante seguir modelos de programacién y trabajar en relacion con datos e
informacién obtenida para obtener resultados beneficiosos. Asimismo, la
implantacion de un sistema de gestion de calidad contribuye a la optimizacion del
trabajo del personal del laboratorio clinico, y no solo en esta area sino en todas.
Ademas, con estos resultados, otros laboratorios pueden optar por la implementacién
de este sistema para mejorar su calidad y el desarrollo de sus actividades. De esta
manera se puede lograr que los laboratorios peruanos sean de calidad.
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En un mundo cada vez mas cambiante, las tacticas de atencidén a los pacientes
también deben cambiar. El incremento de la esperanza de vida de la poblacion
implica un aumento de envejecimiento en las personas a poblacion y también en la
repercusion de enfermedades cronicas. Por otro lado, la situacién econdmica impulsa
la basqueda de la mejora continua en la administracion de los escasos medios
disponibles, con el objetivo de obtener una estabilidad econdmica, importante para
seguir proveyendo los servicios sanitarios. De esta manera, debemos considerar al
paciente como una prioridad, y debemos enfocarnos en siempre hacer todo para

lograr su satisfaccion. (Figueroa, 2017)

Hoy en dia, el servicio de atencion del cliente es un elemento importante dentro del
SGC, y un componente por el que las normas 1SO se interesan demasiado. Por otro
lado, los laboratorios deben procurar realizar un trabajo eficaz y eficiente que
garantice calidad, puesto que no solo tienen un cliente, sino que tienen varios, como
pacientes, médicos, y empresas de salud publica. Por esa razon, el jefe del laboratorio
debe supervisar en todo momento la actividad del laboratorio, pues de esto depende
que se logre o no la satisfaccién del cliente. Ademas, se recomienda realizar
encuestas con el fin de saber lo que los clientes opinan y tomar esos datos para
mejorar. Todo personal del laboratorio debe entender lo que significa que un cliente
se sienta a gusto y para ello, deben relacionarse con los mismos de manera adecuada,

amable y cortes.

En relacion a esto, el nivel de satisfaccion de los clientes cambia constantemente. La
satisfaccion es lo que se obtiene luego de que el cliente compara sus expectativas con
lo obtenido en las distintas dimensiones del sector salud, esto incluye la manera en
que se le trate o el aspecto del ambiente en donde han llegado. La satisfaccion de

los pacientes es un indicador fundamental de la calidad de servicios. (Bricefio, 2018)
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Dentro del Laboratorio Seguridad & Salud Ocupacional del Pert SE & SO SAC., su
servicio no es suficiente en lo que respecta a atencion rapida, por ejemplo, a veces
los clientes demandan resultados urgentes, pero como la empresa no cuenta con el
recurso humano suficiente, no puede atender a sus necesidades y esto significa un

grave problema para el desarrollo de la empresa.

Por consiguiente, se ha demostrado que laboratorio clinico automatizado, siempre
ofrece mayor calidad en sus servicios, y tiene mayor capacidad de producir, y ofrece
otros beneficios. Asimismo, De igual manera, el Laboratorio Seguridad & Salud
Ocupacional del Peri SE & SO tiene a su disposicidn instrumentos y equipos
tecnoldgicos e innovadores, sin embargo, no cuenta con el personal necesario y apto
para realizar todas las actividades, y esto hace que disminuya el nivel de calidad de
la atencion. Por eso es muy importante que siempre se tome en cuenta el nivel de
satisfaccion del paciente, de alli nace nuestra inquietud y planteamos el siguiente
enunciado: ¢Existe relacion en la gestion de calidad y atencién al cliente en Seguridad
& Salud Ocupacional del Perd SE & SO SAC. Talara 2020?, teniendo como
preguntas especificas como son: (a) ¢Cuales son los componentes de la gestion de
calidad en Seguridad & Salud Ocupacional del Peri SE & SO SAC. Talara 20207?;
(b) ¢Cuéles son los beneficios de gestion de calidad en Seguridad & Salud
Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Talara 2020?; (c) ¢Cuéles son las técnicas de
atencion al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Talara
20207?; (d) ¢Cudles son los elementos de atencion al cliente en Seguridad & Salud
Ocupacional del Peri SE & SO SAC. Talara 20207?; el cual tiene como objetivo
general: Determinar la relacion que existe en la Gestion de calidad y atencion al

cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del Perti SE & SO SAC. Talara 2020.
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Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos especificos
como son: (a) Identificar las componentes de la gestion de calidad en Seguridad &
Salud Ocupacional del Per( SE & SO SAC. Talara 2020; (b) Conocer los beneficios
de gestion de calidad en Seguridad & Salud Ocupacional del Peri SE & SO SAC.
Talara 2020; (c) Especificar las técnicas de atencion al cliente en Seguridad & Salud
Ocupacional del Peri SE & SO SAC. Talara 2020; (d) Identificar los elementos de
atencion al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Talara

2020.

Esta investigacion se justifica tedricamente, porque contribuye a desarrollar
conocimientos de las caracteristicas de las variables gestion de calidad de atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas en Seguridad & Salud Ocupacional del
Peri SE & SO SAC., lo cual permite llenar un vacio de conocimiento. Tener claro
todos estos conceptos para presentar de manera practica una ayuda y tratar de indagar
nuevas ideas, enfoques que conduzcan al éxito de estas variables escogidas, que a su

vez permitieron enriquecer el desarrollo de esta investigacion.

Asimismo, la investigacion se justifica de manera préactica, por que ayudo a investigar
sobre cémo se encuentra la MYPE Seguridad & Salud Ocupacional del Peri SE &
SO SAC. Talara, con respecto a la gestion de calidad y atencién al cliente, asimismo,
si estan utilizando correctamente las fases y canales de comunicacién en atencion al
cliente, con el cual se podra buscar alternativas de solucion, y brindando
recomendaciones con los cuales podran mejorar dichas deficiencias.

También, se justifica de manera metodolégicamente, porque proporciona un
instrumento que es el cuestionario, para el recojo de informacion de la poblacion en
base a una muestra con la aplicacion de herramientas estadisticas, que conllevan a un

resultado cuantitativo y de utilidad, para el beneficio de las empresas en estudio.
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La metodologia para emplearse en la presente investigacion fue de nivel descriptivo
porque se busca determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad y
atencion al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Talara
2020, tipo cuantitativo porque se procedio a la recoleccion de datos buscando la
medicion de variable, y el disefio fue correlacional, no experimental de corte
transversal porque se recolect6 los datos en un solo momento, en un tiempo unico,
con el proposito de describir la variable en estudio. La poblacion y muestra censal
para la investigacion refleja la misma cantidad porque la poblacién a estudiar es
relativamente infinita, para el estudio se realizé la formula estadistica, para el cual se
realizd una encuesta a 68 clientes de la MYPE Seguridad & Salud Ocupacional del
Peri SE & SO SAC. La técnica de investigacion fue por medio de la encuesta, asi
como sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos se usé los cuestionarios

estructurados.

Obteniendo los siguientes resultados que el 58,8% de los clientes consider6 que el
personal casi siempre estd capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan
comprometidos con los objetivos, el 64,7% de los clientes consider6 que el
laboratorio casi siempre permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su
mejora en los procesos de analisis clinico, y concluyo que los componentes de la
gestion de calidad son procesos porque la tecnologia permite fortalecer y mejorar los
procesos inherentes a la calidad en el servicio que presta el laboratorio; talento
humano ya que el personal esta capacitado sobre gestion de calidad para que se
sientan comprometidos con los objetivos; estrategia organizacional mediante los
métodos de trabajo y procesos organizativos; los beneficios que brinda la gestion de
calidad es que el personal se adecua a los cambios constantes determinados por la

globalizacion y el avance de los conocimientos; ademas el sistema de gestion de
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calidad requiere de la evaluacion continua de todos los procesos procedimientos
asistenciales y administrativos que permitan detectar fallas, corregir y mejorar
continuamente; y las técnicas de atencion al cliente que se describen en Seguridad &
Salud Ocupacional del Perd SE & SO SAC. es que el personal del laboratorio
comunica verbalmente la mayor cantidad de informacion relevante al analisis clinico;

donde inspira confianza y brinda atencién personalizada.
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1. Revision de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Holguin (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Modelo de gestion de
calidad para el laboratorio de hematologia de la carrera de laboratorio clinico de
la Universidad Estatal del Sur de Manabi de acuerdo con los lineamientos de la
Norma ISO 15189:2012 ", tesis para optar el titulo de Licenciado en Laboratorio
Clinico, en la Universidad Estatal del Sur de Manabi, Ecuador, el objetivo general:
Determinar un modelo de gestién de calidad para el laboratorio de hematologia de la
carrera de laboratorio clinico de la Universidad Estatal del Sur de Manabi de acuerdo
con los lineamientos de la Norma ISO 15189:2012, para el cual empled la
metodologia de investigacion cualitativa, ya que esta nos permitio verificar que el
laboratorio de hematologia de la carrera de laboratorio clinico de la Universidad
Estatal del Sur de Manabi. no establece, documenta, implementa y mantiene un
sistema de gestion de calidad y mejora, se recopil6 informacidn de fuentes primarias
y secundarias, en la exploracion de campo de la Universidad, se utiliz6 las técnicas
de encuesta, para la aplicacién de una norma de calidad internacional como es la
ISO/IEC 15189:2012, los principales resultados y conclusiones fueron que
representan el 55% del cumplimiento de la norma y no ha cumplido, para evaluar la
competencia técnica de los laboratorios clinicos, el Laboratorio de Hematologia ha
cumplido con 15 items de los 67 items que son aplicables, un laboratorio de docencia,
que representan el 28% del cumplimiento de la norma, y concluyo que el Laboratorio
de Docencia de Hematologia obtuvo un porcentaje total de cumplimiento del 15% de
los requisitos establecidos en lanorma ISO 15189, con la lista de verificacion emitida
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por el SAE. La elaboracion del procedimiento del laboratorio de Hematologia
contribuird al desarrollo de las actividades practicas de manera segura, logica y
ordenada; de igual manera para optimizar el tiempo, materiales y reactivos utilizados
en las practicas. EI Manual de Gestion de Calidad elaborado, establece una base de
referencia para la estandarizacion, documentacion y desempefio de las actividades
del Laboratorio Docente de Hematologia, dentro de los lineamientos del Sistema de
Gestion de Calidad en base a la normativa ISO 15189, constituyendo una guia que
permitira desarrollar un servicio altamente competitivo y eficiente que satisfaga todas

las necesidades del estudiante.

Vera (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Influencia de la Calidad
de atencion en la Satisfaccion de los Usuarios de Emergencia y Consulta Externa,
en el Laboratorio Clinico y Departamento de Imagenes del Hospital General

)

Guasmo Sur, Propuesta de un Plan de Mejoras”, tesis para obtener el titulo de
Magister en Gerencias en Servicios de la Salud, en la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil, Ecuador, como objetivo general: Determinar la influencia de
la calidad de atencion al usuario en las areas de Emergencia y Consulta Externa,
respecto a la satisfaccion de los usuarios que brindan el Laboratorio Clinico y el
departamento de Imagenes, a través de métodos cuantitativos, para proponer un plan
de mejoras, el método que empled cuantitativos, para proponer un plan de mejoras.
Esto se logré mediante estudio de teorias e implementacion de encuesta de
satisfaccion respecto a los servicios recibidos por los usuarios a través de un conjunto
de variables cuantitativas que los identifique, los principales resultados y
conclusiones fueron que un 27% calificé con bueno la orientacion y colaboracion

que recibieron por parte de la secretaria o de atencién al usuario, un 28% calificé con

bueno la informacién brindada acerca de los posibles riesgos que conlleva hacer su
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examen médico, un 34% calific6 con muy bueno el grado de discrecion y
confidencialidad con que se manejaron sus examenes y resultados, un 26% calificd
con regular la informacion brindada acerca de los derechos y deberes del usuario, un
44% califico con bueno el trato del personal, un 23% califico con bueno la claridad
brindada en la informacion acerca de los pasos a seguir luego de haberse realizado el
examen, y concluyo que la influencia de la calidad de atencidn en la satisfaccion de
los usuarios de consulta externa y emergencia se identificé que en ambas areas el
resultado es positivo, exceptuando en dos opciones: informacion sobre los derechos
y deberes del usuario, el tiempo de espera para ser atendido; estas dos categorias
obtuvieron los resultados mas bajos en porcentajes positivos, resaltando mas las
calificaciones negativas. De los 150 usuarios externos encuestados en el laboratorio
clinico, un 31% califico de muy buena la sefializacién que permite acceso facil y
rapido al servicio de laboratorio. EI 28% dijo que era muy malo y un 21% expreso
que era regular, mientras que el 5% restante lo valor6 como bueno. A partir de estos
resultados se puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que efectivamente la
calidad de atencién asistencial e instalaciones es mejor percibida en el area de
laboratorio que en el area de Imagenes. A partir de la bibliografia revisada, se pudo
determinar que para analizar la influencia de la calidad de atencion que reciben los
usuarios de los departamentos de imagenes y de los laboratorios clinicos, hay que
tomar en cuenta las siguientes variables: informacion brindada al usuario por parte
de secretaria; informacion sobre posibles riesgos; confidencialidad en los resultados;
trato del personal; informacion sobre pasos a seguir luego del examen; repeticién del
examen; hematomas o dolor después del examen; verificacion de nombres y
apellidos correctos en los resultados; cumplimiento de expectativas sobre el servicio;

recomendacion del servicio brindado; comodidad de la sala de espera; aseo de las
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instalaciones; horarios de atencion; sefializacién; informacion sobre derechos y
deberes del usuario; y tiempo de espera. Se identificaron trabajos realizados en otros
Paises y en el nuestro y se adaptaron a esta investigacion para crear un trabajo de
calidad que satisfaga la necesidad de quien desee utilizar esta investigacion para
seguir llenando de literatura cientifica en este campo de la calidad de atencion a los

usuarios en este Hospital recientemente creado.

Sanchez & Bermello (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Propuesta
para implementacion de un proceso de mejora continua de calidad de servicio del
Laboratorio Clinico en el Hospital Basico de El Empalme”. Tesis para obtener el
titulo de Magister en Gerencias Hospitalaria, en la Universidad Politécnica de
Litoral, Ecuador, como objetivo general: Disefiar un plan de mejora continua de
calidad para el Hospital Basico del canton “El Empalme” con el proposito de alcanzar
la maxima eficiencia en los procesos que se llevan a cabo dentro de esta area, el
método que emple6 deductivo y su enfoque fue cuantitativo, de SERVQUAL consta
de cinco dimensiones que son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. El disefio de la investigacion fue cualitativa, la cual incluyo el
analisis de la norma ISO 15.189, los flujogramas de los procesos del laboratorio, y
entrevistas a profundidad al staff del laboratorio, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 20% de las causas suelen generar el 80% de los efectos,
generan el 73,34% de los problemas identificados dentro del area por lo que si se
eliminaran las causas, y concluyo que en el proyecto de implementacion de mejora
continua de calidad en el laboratorio clinico del Hospital Basico “El Empalme” se
tuvieron que analizar una serie de conceptos que permitieron conocer mas a fondo la
problematica, la misma que estuvo relacionada a una ineficiente gestion de calidad

dentro de esta area, ineficiencia que desencadenaba una serie de inconvenientes
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especialmente en el andlisis de las muestras. Esta unidad médica es la Unica con la
infraestructura necesaria para la realizacion de examenes y la atencion masiva de
pacientes en forma gratuita, sin embargo, el area de laboratorio no logra abastecerse
con su personal actual, sumado a problemas como el inadecuado mantenimiento a
equipos que conlleva al empleo de mayores recursos para cada examen. Como parte
de la propuesta se plantea la certificacion del hospital en la norma 1ISO 15.189
referente a los estandares de calidad que los laboratorios clinicos deben cumplir para
un buen servicio y maxima eficiencia, estableciéndose los parametros como la
distribucion de carga laboral y la contratacion de personal iddneo, asi también se
destaca la importancia de la revision y mantenimiento adecuado de los equipos,
ademas del correcto inventario de reactivos a fin evitar el cese de funciones y
desperdicios de recursos. que los generan, desaparecerian esos defectos que generan

dicho porcentaje.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Calderon (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Satisfaccion del
paciente y la Calidad de Atencion en el servicio de laboratorio clinico en el Hospital
de la Solidaridad Tacna, Enero del 2018, tesis para optar el titulo Maestro en
Gestion en Salud, en la Universidad Privada Norbert Winer, en la ciudad de Lima,
quien tuvo como objetivo general: Determinar la 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, durante el periodo de enero del 2018. La
metodologia que empled fue aplicada, de enfoque Cuantitativo y nivel correlacional,
siendo los principales resultados y conclusiones fueron la dimension Fiabilidad de la
satisfaccion del paciente atendido en el servicio de Laboratorio Clinico en el Hospital

de la Solidaridad Tacna evidencian que 58.8% (n=134) est4 muy satisfecha con la
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atencion brindada, la dimension capacidad de respuesta de la satisfaccion del
paciente atendido en el servicio de Laboratorio Clinico en el Hospital de la
Solidaridad Tacna precisan un 50.8% (n=115) muy satisfechos con la atencién, la
dimension Seguridad de la satisfaccion del paciente atendido en el servicio de
Laboratorio Clinico en el Hospital de la Solidaridad Tacna evidencian casi un 100%
de satisfaccion con respecto a esta dimension, la dimension Empatia de la
satisfaccion del paciente atendido en el servicio de Laboratorio Clinico en el Hospital
de la Solidaridad Tacna precisan que un 79% (n=179) estan muy satisfechos, la
dimension Aspectos Tangibles de la satisfaccion del paciente atendido en el servicio
de Laboratorio Clinico en el Hospital de la Solidaridad Tacna precisan que un 80.9%
(n=184) estan muy satisfechos, 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 encontrd que existe relacion entre el nivel de Satisfaccion del paciente
y la Dimension humana de la calidad de atencién 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 Dimension técnica de la calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico
en el hospital de la Solidaridad Tacna, estadisticamente significativa. Por otro lado,
se encontrd que existe relacion entre el nivel de Satisfaccion del paciente y la
Dimension entorno de la calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico en el

hospital de la Solidaridad Tacna, estadisticamente significativa.

Tucto & Vila (2017) en su trabajo de investigacién denominada “Propuesta para la
implementacion de la Norma 1SO 15189 en el &rea de Hematologia del Servicio

Académico Asistencial de Analisis Clinicos de la Facultad de Farmacia y
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Bioquimica — UNMSM?”, tesis para optar el titulo de Quimico Farmacéutica, en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en la ciudad de Lima, quien tuvo como
objetivo general: Desarrollar la propuesta del plan de implementacion de la Norma
ISO 15189 para el area de Hematologia del Servicio Académico Asistencial de
Analisis Clinicos. La metodologia métodos de analisis descriptivo y prospectivo,
evaluando la gestién administrativa y técnica por medio de un cuestionario con
preguntas basadas en la Norma ISO 15189:2012 para conocer el estado actual de la
documentacion respectiva y ver el grado de cumplimiento con los requisitos de la
Norma. Por medio del andlisis realizado se determiné que es de vital importancia la
implementacion de la Norma 1SO 15189 en el Area de Hematologia del SAAAC para
que pueda ajustarse a las exigencias establecidas por parte de los organismos
internacionales, los principales resultados y conclusiones fueron que diagnéstico
situacional del cumplimiento de los requisitos de la Norma I1SO 15189:2012 en el
Area de Hematologia del SAAAC estan detallados con aplicaciones concretas
basadas en la ISO 15189:2012 y con un alcance de 21.7 %, y concluyo que un
Diagnostico situacional del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
15189:2012 en el Area de hematologia del SAAAC con un alcance de 21.7 % esta
evaluacion permitio identificar que los procedimientos y registros con los que cuenta
el area de hematologia del SAAAC son insuficientes, porque la mayor parte de sus
actividades se desarrollan sin respaldo documentado. Se desarrollé el manual de
gestion de la calidad, con el fin de documentar el sistema de gestion de la calidad del
area de hematologia del SAAAC bajo la norma 1SO 15189:2012, el mismo que le
servira de base si en un futuro opta por acreditarse. Se esboz6 un mapa general de
procesos para el SAAAC (procesos estratégicos, procesos claves o de realizacion del

servicio y procesos de soporte), importante para la calidad del servicio ya que
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representa de manera grafica la estructura e interaccion de todos los procesos del
sistema de gestion de la calidad. La implementacion de la Norma ISO 15189, en el
area de hematologia del SAAAC sera una herramienta trascendental para convertirse
en un Laboratorio de Referencia. Debemos seguir el ejemplo de muchos paises que
lo ven como una necesidad, pues permite medir el desempefio de sus procesos y
facilitar su mejora. La aplicacion adecuada de cualquier norma se logra con un
trabajo consciente, consistente, tendiente a reducir las posibilidades de falla; de
ninguna manera es sindbnimo de que el servicio serd perfecto. Se debe lograr un
aprendizaje constructivo y permanente que asegure la entrega de un buen resultado,
garantizando un correcto diagnostico y tratamiento, logrando una mejor calidad de

vida.

Rabanal (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro clinicas en el distrito de Calleria, aiio 2019, tesis para optar el titulo
de Licenciado en Administracion de Empresas, en la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Calleria, quien tuvo como objetivo general:
Establecer los beneficios de la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del rubro clinicas en el distrito de Calleria en el afio
2019. La metodologia que emple6 fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental —
transversal, aplicando una encuesta de 29 preguntas, a una muestra de 9 clinicas, los
principales resultados y conclusiones fueron que 88.89% llevan mas de 7 afios en el
mercado, 44.44% mas de 10 empleados, 88.89% gestionan bajo la filosofia de la
mejora continua, administra con herramientas de gestion, aplican analisis FODA y/o
PEST vy tienen plan de marketing, 77.78% ofertan mas de 10 especialidades, 100%

tienen laboratorio de analisis clinicos y equipos de diagndstico por imégenes, 77.78%
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tienen farmacia, 55.56% ambulancia, 100% mide entre buena y muy buena el grado
de satisfaccion de los clientes. De los procesos administrativos: 100% definieron su
organigrama, mision, vision, valores y objetivos, 77.78% plan estratégico y plan
operativo, 100% cumple méas del 50% de la planeacion, revisando los planes de
trabajo mensual y trimestralmente, responsabilidad del administrador y el gerente
33% respectivamente, 100% incremento sus ingresos en los ultimos afios, 77.78%
evalla indicadores de desempefio y produccién, 33.33% usa consultorias externas
para la mejora continua, 77.78% se organiza por areas, 100% tienen manual de
funciones, 88.89% asignaron funciones a los empleados, reconociendo su desempefio
y motivandolos, 100% capacita al personal mensual y anualmente, y concluyo que
se evidencia que las mypes de este rubro cuentan con muchos afios en el mercado,
desarrollando sus actividades bajo la filosofia de la mejora continua, evaluando la
situacién de la empresa a través del analisis FODA y/o PEST y aplicando un plan de
marketing para posicionarse en el mercado, logrando incrementar sus ingresos luego
de ofertar mas de diez especialidades en algunos casos e implementando laboratorios
de andlisis clinicos, farmacia, equipos para el diagndstico por imagenes y
ambulancia, demostrandose el enfoque al cliente al lograr satisfacer las necesidades

de sus clientes.

2.1.3. Antecedentes regionales

Alama (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios
rubro clinicas particulares en el distrito de Sullana ario 2018”, Tesis para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, el cual tuvo como objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
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cliente en las MYPES del sector servicios rubro clinicas particulares en el distrito de
Sullana afio 2018. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativa,
de disefio no experimental con corte transversal. Para la recopilacion de la
informacion se utilizo la técnica de la encuesta y la herramienta del cuestionario,
conformado de 20 preguntas cerradas. La poblacion en la variable gestion de calidad
y atencion al cliente fue dirigido a los clientes por tanto es infinita, aplicando formula
estadistica se determind 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta
predisefiada para determinar el valor de las variables, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 96% de clientes manifiesta que las clinicas particulares
para brindar un servicio de calidad deben tener atencién inmediata, horarios flexibles,
diagnosticos fiables de confianza y seguridad; el 96% de clientes manifiesta que en
las clinicas particulares el tiempo de espera es menor que en los hospitales del estado,
y concluyo que respecto a los componentes que emplean los propietarios de las
clinicas particulares son: organizacion porque los administradores aplican una buena
gestion de calidad, por lo tanto llevan una buena organizacién y control, planificacion
porgue crean una area responsable donde se coordine las actividades dirigidas a la
atencion al cliente; procedimientos porque tienen documentado lo que van a seguir
para cumplir con una buena gestion de calidad; procesos porgue el sistema de gestidn
de calidad requiere de la evaluacion continua de todos los procesos procedimientos
asistenciales y administrativos que permitan detectar fallas, corregir y mejorar
continuamente. Los factores de la gestion de calidad que identifican los propietarios
de las clinicas particulares es calidad porque brindan un servicio inmediata, horarios
flexibles, diagndsticos fiables de confianza y seguridad; pero no capacitan al personal
sobre gestién de calidad para que se sientan comprometidos con los objetivos; menos

cuentan con un plan de mejora continua para brindar una mejor calidad de servicio a
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los pacientes internos y externos, ademas no tienen implementado un sistema de

gestion de calidad segun la norma 1SO 9001 para eliminar errores de gestion.

Barba (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
gestion de calidad y competitividad de las MYPE sector servicio-rubro consultorios
dentales, provincia de Sullana aiio 2018, 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 gestion de calidad y la competitividad de las MYPE sector
servicio— rubro consultorios dentales de la provincia de Sullana, afio 2018, empled la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte
transversal; asimismo, la poblacion esta constituida por los propietarios y/o Gerentes
de los consultorios dentales, aplicandose la técnica de la encuesta con un cuestionario
de 24 preguntas cerradas, 14 para la Gestion de calidad y 10 para la competitividad,
los principales resultados y conclusiones fueron que el 75% de los consultorios
dentales cumplen una buena y correcta relacion con las condiciones y criterios para
seleccionar a los distintos proveedores, asi como, los recursos y funciones se realizan
mediante procesos; por otro lado, establecen indicadores en base a la informacién
sobre los resultados alcanzados y las metas previstas, y concluyo que con relacién a
los Principios de Gestion de Calidad se describidé que, los consultorios dentales
cumplen una buena y correcta relacién con las condiciones y criterios para
seleccionar a los distintos proveedores, de igual forma, los recursos y funciones se
realizan mediante procesos; por otro lado, Toman decisiones basados en hechos o
datos de informacion reales, garantizando la baja posibilidad de errores; asimismo,
conocen las necesidades y expectativas de sus clientes para satisfacerlos. Los

consultorios dentales, llevan a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y procesos
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organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad; sin embargo, no
cuentan con lideres que guien al personal para mantener un ambiente agradable;
siendo que, a veces involucra a su personal de trabajo para obtener ideas innovadoras
con la finalidad de obtener mejores resultados. Con relacion a los Procesos de
Sistema de Gestion de Calidad se describid que, los consultorios dentales establecen
indicadores en base a la informacion sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas; asimismo, realizan prueba de fuego para desarrollar la implementacion de
nuevos sistemas de gestion de calidad; sin embargo, no cuentan con procesos claves,
estratégicos de apoyo; por otro lado, los Gerentes, siempre se capacitan para formarse
y dirigir el cambio. Siendo importante mencionar que, cuentan con un mapa de
procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad; sin embargo, a veces

realizan pruebas piloto hasta llegar a todos los procesos de la organizacion.

Bustos (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracteristicas de la calidad
de servicio y atencién al cliente en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio
2018, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, quien tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la calidad de
servicio y atencién al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio
2018. Es una investigacion Método fue tipo descriptiva, nivel cuantitativo, de disefio
no experimental con corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se
utilizo la técnica de la encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado de 20
preguntas cerradas. La poblacién en la variable calidad de servicio y atencién al
cliente fue dirigido a los clientes por tanto es infinita, aplicando formula estadistica
se determiné 68 clientes a encuestar, los principales resultados y conclusiones fueron

que el 93% de clientes manifiesta que la informacion de los resultados de su
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diagnostico a veces ha tenido acceso rapido y oportuno; el 90% de clientes manifiesta
que al momento de realizar una cirugia los medicos siempre trabajan en equipo, y
concluyo que los procesos de atencion al cliente en la clinica Torres S.A. es
resolucion del problema porque los medicos resuelven sus problemas de
enfermedades, fidelizacion y despedida porque al momento de ser dado de alta un
paciente el personal es amable y carismatico, contacto porque la secretaria brinda un
trato bueno y amable al momento de brindar informacién sobre las especialidades,
pero al personal le falta escuchar los requerimientos y recomendaciones de los
pacientes. Se identifica las claves para mejorar la atencion al cliente en la clinica
Torres S.A. es trabajo en equipo porque los médicos realizar un buen trabajo durante
la cirugia, cumplir con todo lo que se promete porque demuestran seguridad, son
veraces y honestos al momento de brindar un diagndéstico, transmitir una imagen
porque los colaboradores son la primera figura de la clinica, actuar porque la

secretaria escucha de manera cortés y activa para seguir con el procedimiento.

Panta (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad y satisfaccion al cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio
de anélisis clinico en el distrito de Sullana aiio 2018”, tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en Administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Sullana, tuvo como 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, empeld la metodologia de la investigacién es de tipo descriptiva, nivel
cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacién de la
informacidn se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario,

conformado de 20 preguntas cerradas. La poblacion en la variable gestion de calidad
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y satisfaccion al cliente es infinita, aplicando formula estadistica se determin6 384
clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el
valor de las variables, los principales resultados y conclusiones fueron que el 91% de
clientes encuestados considera que las empresas nunca utilizan representaciones
gréficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos, el 95% de clientes
encuestados considera que la atencion brindada en el laboratorio clinico donde se
atendid nunca le impactaron significativamente en la calidad de servicio, y concluyo
que 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:
porque minimizan el impacto negativo para que la calidad del servicio se mantenga;
y tienen planificado e implementado sus objetivos. 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 gréaficas 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.
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2.2.Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad

2.2.1.1.Definicion de la gestion de calidad

Segun Garcia (2015) indica que el sistema de gestion de calidad, se enfoca
en la organizacion de actividades y recursos con el fin de optimizar la calidad. La
gestion de calidad es muy importante, pues asi tenemos mas garantia de lograr la
satisfaccion de un cliente, lo cual trae muchos beneficios para la compafiia.
Asimismo, los SGC pueden ser vistos como una herramienta para la proyeccion,

realizacion y analisis de los procesos.

Cabe resaltar que un buen sistema de gestion de calidad garantiza a los clientes
productos y servicios que cumplen con sus necesidades y expectativas, evitando asi
posibles quejas y pérdida de tiempo. Un cliente que se siente a gusto con la calidad
ofrecida va a fiarse de la empresa y también volvera a comprar en el mismo lugar. A
partir de ello, podemos decir que el personal encargado de este sistema tiene un
trabajo muy complejo, pues con clientes con exigencias cada vez mas cambiantes, y
en un mundo globalizado se hace mas dificil complacer a los clientes. Por eso es
importante conocer los requerimientos de los clientes, y hacerles un seguimiento para

poder cumplirlos.

Ademas, Fernandez (2017) indica que un sistema de gestion de calidad
corresponde a una serie de procedimientos que se ejecutan para garantizar la calidad
de los bienes y servicios, y asegurar la satisfaccion de todas partes interesadas.
También, cuando un cliente se siente complacido, el personal de trabajo también lo
estara, pues veran que su arduo esfuerzo valié la pena. Dado esto, podemos decir que
un SGC se encarga de lograr a eficiencia de la organizacion para asi lograr la

satisfaccion de todos los involucrados.
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Segun la norma ISO 9000-2005 y algunas explicaciones, se dice que la gestion
de la calidad, son acciones muy bien organizadas que sirven para guiar y supervisar
una empresa. Por otro lado, la calidad de una empresa es lo que se obtiene al cumplir
con diversas normas y con la labor determinada. Asimismo, gestion y supervision de
la calidad, mayormente implica la implantacion de una politica de calidad, la

determinacion de fines de la misma, control y mejora continua.

Ademas, Quintero (2014) la gestion de calidad se basa en el establecimiento
de estrategias, proyectos, y recursos en una compafiia para hacer de ella una
organizacion eficaz y efectiva que sepa cumplir con los requerimientos de los
usuarios. Esta es una tactica para optimizar la calidad continuamente, y tiene como
fin lograr el agrado y complacencia del consumidor y también alcanzar las metas
trazadas anteriormente. Generalmente el control de calidad se aplica a todos los
procesos empresariales. Primeramente, se investiga sobre los modelos de calidad que
los clientes demandan y luego de eso se mantiene un seguimiento de cerca para lograr

los resultados requeridos.

segun la Norma ISO 9000:2000, un SGC se define como una serie de medios
que se relacionan entre si para lograr los objetivos comunes de la empresa, entre ellos,
la satisfaccion del cliente. Del mismo modo, es un conjunto de tareas y procesos que
se unen para alcanzar las metas de calidad de la compafiia. Asimismo, se encarga de
controlar y supervisar que todos los procesos sean eficaces y efectivos evitando asi

posibles errores.

Entonces un sistema de gestion de la calidad contribuye a incrementar la
satisfaccién de los usuarios. Es decir, se encarga de guiar a la empresa por el buen
camino, haciendo que ésta mantenga un seguimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes, para asi poder determinar el trabajo y las acciones que
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se va a realizar para la elaboracion de productos y servicios. (Balague, Nuria &

Saarti, 2014)

2.2.1.2.Componentes de la gestion de calidad

Para, Cortés (2017) determina que la gestion de calidad es un sistema que
busca mejorar y promover el desarrollo de calidad de una organizacion de manera
adecuada. Asimismo, se encarga de planificar y controlar todos los procesos
empresariales. Es la manera en que la compafiia lleva a cabo la direccion y
administracién empresarial. Es una estrategia que, basada en los fundamentos de
gestion, contribuye a dirigir los procesos y actividades de manera ordenada y
sistematizada. Para ejecutar a supervision y control es fundamental conocer los

cuatro elementos de la gestion de calidad. A continuacion, se los mencionaremos:

Estrategia organizacional: Se basa en determinar los fines que busca la
organizacion, los cuales se logran con mucho esfuerzo y dedicacion. La realizacion
de esta estrategia implica el estudio del entorno en donde se desenvuelve la empresa
para asi identificar los factores que pueden afectar o beneficiar a la misma. A través
de ella, también se conocen y analizan las fuerzas competitivas y todo ello sirve para

saber como actuar y asi lograr un posicionamiento a largo plazo. (Gonzales, 2019)

Del mismo modo, Duran (2015) indica que un sistema de gestion de calidad debe
tener un modelo de calidad claro para poder determinar las actividades a realizar y
encaminar a la empresa hacia el éxito. La documentacion de la estructura y las
obligaciones deben ser claras y precisas para poder utilizar esta informacion al
momento de ejecutar los distintos procesos y procedimientos. Para una empresa que
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ofrece servicios y productos médicos, al momento de realizar sus procesos de

produccidn deben tener en cuenta y bien definidos estos elementos:

Trabajadores

e Equipo

e Sistemas de informacion
e Recursos para evaluacion
e Instalaciones

e Compras e inventario

e Supervision de proceso

e Documentos y registros

Procesos: Cortés (2017) determina que los procesos son los que sefialan el camino
que se va a seguir, ademas indica cueles son las obligaciones de cada empleado, y
toda esta informacién se utiliza para poder iniciar la labor que nos va a llevar a
alcanzar las metas comunes de la empresa. Los procesos son indispensables dentro
de una empresa, sin estos no estan bien definidos, la actividad productiva y desarrollo

de la compafiia se vendria abajo.

Gonzales (2019) indica que los SGC buscan la calidad total de una empresa. Los
modelos de administracion de calidad necesitan que las empresas determinen y
precisen todos los procesos que van a llevar a cabo para elaborar productos y
servicios. Asimismo, para llevar a cabo un proceso se necesita de recursos. Por otro
lado, luego de reconocer los procesos compariias pueden empezar a especificar y

precisar modelos, tacticas de exito:

e Identificar procesos organizacionales.
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e Definir estandares de proceso
e Determinar estrategias para medir el éxito.
e Documentar un enfoque estandarizado para asegurar la calidad.

e Promover la mejora continua

Satisfaccion del cliente con la calidad del producto: Durén (2015) Sefiala que un
elemento principal del SGC es la necesidad de dar un seguimiento a la satisfaccion
del usuario para saber si la empresa esta cumpliendo con los fines propuestos. Por
consiguiente, a veces es muy dificil conocer el nivel de complacencia del cliente,
puesto que las empresas tienen distintas definiciones y puntos de vista sobre la

calidad, y la ejecutan como mejor la entienden.

Cortés (2017) establece para lograr que un cliente se sienta a gusto con los bienes y
servicios ofrecidos es necesario estar al tanto de sus requerimientos, pero para ello
se debe determinar una estrategia que contribuya a la medicion de sus actitudes y

reclamos. Esto podria incluir:

e Encuestas de satisfaccion
e Procedimientos de queja
e Estudios para medir tendencias de satisfaccion

e Revision de la gestidn de la satisfaccion del cliente

Talento humano: Es un elemento indispensable para lograr el cumplimiento de
actividades y procesos organizacionales. La distribucion de tareas vy
responsabilidades sirve para que el personal de servicio tenga en claro lo que tienen

que hacer, para el bien de toda la empresa. Para que los empleados estén muy bien
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organizados, es necesario realizar un esquema grafico en donde se muestren las areas
de la compaiiia y las personas que las dirigen, es decir, desarrollar una estructura

organizacional. (Gonzales, 2019)

Asimismo, Duran (2015) explica que el recurso humano, hace referencia a todas
aquellas personas que realizan las actividades y procesos de la empresa, en ellos recae
la obligacion de llevar a cabo y supervisar el SGC. EIl personal no debe quedarse
como esta, es mas, la empresa debe fomentar su desarrollo a través de capacitaciones,

para que ellos puedan desempefiar su labor de la mejor manera posible.

Sistemas de informacion y tecnologia: Cortés (2017) estos sistemas repercuten en
el entorno de la empresa. Los SGC deben considerar que este factor influye en otras
variables dentro de la empresa, como la utilizacion de robots, o telecomunicaciones.
Se recomienda que las organizaciones también tomen en cuenta los sistemas de

informacidn y procuren establecer una cultura organizacional.

Recursos técnicos: Este factor hace referencias a los medios o herramientas que se
utilizan para llevar a cabo la actividad productiva. Abarca a todos esos medios que
se relacionan con la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad. El desarrollo
de la empresa también se da con la utilizacion de recursos técnicos adecuados,

innovadores y actualizados. (Gonzales, 2019)
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2.2.1.3.Beneficios de la gestion de calidad

Segun Alfaro (2019) sefiala que las normas brindan a las organizaciones las
herramientas necesarias para incrementar la capacidad de producir con los menores
gastos posibles. Una de estas normas es la 1ISO 9001, que determina lo requisitos para
un SGC y puede usarse en todo tipo de organizacion. Por consiguiente, para lograr la
calidad se necesita de mucho esfuerzo y sobre todo compromiso de las partes
implicadas. Asimismo, no se debe olvidar que el objetivo principal de toda empresa
es lograr la satisfaccion de usuario pues sin ello no llegaremos a ningan lugar. Un

sistema de gestion de la calidad eficaz trae muchos beneficios, entre ello, tenemos:

Mejoras en la organizacién de la compafia: Esto se da ya que la administracion
de la calidad permite organizar todas las actividades y hace que la empresa logre sus
objetivos de manera eficaz, también hace posible que la organizacion pueda ahorrarse
costos y también tiempo, pues le ayuda a identificar herramientas o recursos que no
dan ningun valor agregado. Ademas, puesto que, con este sistema, ahora se puede
almacenar datos e informacién y acceder a ellos facilmente, las actividades se

agilizan y se cumplen 6ptimamente. (Repullo, 2014)

Esto significa que, en todo momento se podra acceder a esta informacion desde
cualquier equipo. Lejos de mantener seguros estos datos almacenados, es una tactica
que busca brindar a los usuarios un soporte de manera rapida y concreta. La
accesibilidad a la web, facilitay permite un buen seguimiento operacional del sistema
en todo momento, aun cuando el personal se encuentre lejos de su lugar de trabajo.

(Pradana, Pérez & Garcia, 2018)
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Control del desempefio de los procesos y de la organizacion: Alfaro (2019)
menciona que los sistemas de gestion de calidad posibilitan y agilizan el
cumplimiento de objetivos e indican cuando los fines propuestos no se estan

cumpliendo y también ayuda a conocer las causas de todo ello.

En muchas empresas, los SGC basados en la nube han incrementado la comunicacién
entre los trabajadores, haciendo que también aumente la capacidad ya que se puede
acceder facilmente a toda la informacién en el momento que se requiera. Este
beneficio se ve alin mas en organizaciones las compariias que se ubican en lugares
alejados, o que tiene empleados que constantemente viajan y cosas por el estilo. La
informacidn que se encuentra en la nube es de facil acceso, y puede utilizarse para
crear informes. Un mismo documento puede ser visto y modificado por un sin

nimero de personas, pero siempre garantizando la seguridad. (Repullo, 2014)

Fomento del aprendizaje organizacional y perfeccionamiento de la capacitacion
de los trabajadores de la empresa: Al contar con la informacién de todos los
procesos, se pueden determinar algunos recursos adicionales que el personal pude
usar para desempefiar su labor de manera 6ptima y sobre todo para que lo haga con
total compromiso. Ademas, promueve su aprendizaje a través de capacitaciones que

facilitan su trabajo. (Pradana, Pérez & Garcia, 2018)

Alfaro (2019) sefiala que sin importar que la informacion de la empresa no esté
almacenada en algun equipo, si se utiliza un sistema de gestion de calidad basado en
la nube, esta informacién no se perdera, ademas es imposible que personas no

autorizadas accedan a estos datos. Los suministradores de computacion en la nube
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usan formas de seguridad avanzada y es casi imposible que terceros puedan acceder
a esta informacion privada de la empresa. Cabe resaltar que hay veces en que las
organizaciones optan por ejecutar copias de seguridad una o dos veces al afio, sin
embargo, esto requiere de mucho tiempo. Mientras que los sistemas en la nube

almacenas y copian informacion automaticamente.

Potenciar la innovacion, las nuevas ideas, los nuevos métodos: Los SGC
promueven acciones para que la empresa mejore constantemente sus procesos y
procedimientos. La mejora continua es un proceso organizado que se enfoca en
obtener mayores beneficios para la organizacion a través de la calidad, pero con el

menor costo posible. (Repullo, 2014)

El sistema en la nube es una herramienta muy beneficiosa para las MYPES, pues al
implementar este sistema las empresas evitan invertir dinero en actualizaciones.
Cuando se requiera de una actualizacion del software contratado, esta se realizara
facilmente. El personal autorizado podra acceder facilmente a las nuevas
funcionalidades, y generara un mejor espacio de trabajo, beneficios y, sobre todo,

fiabilidad. (Pradana, Pérez & Garcia, 2018)

Mejora la imagen de productos y servicios y, a medio plazo, la de la
organizacion: Alfaro (2019) sefiala que cuando trabajas en base a un sistema de
gestion de calidad, todo mejora. Los clientes perciben la calidad en todo lo que les
ofreces y esto optimiza la imagen de tus bienes y servicios. Adoptar este sistema

implica responsabilizarse en ofrecer calidad y siempre vivir en una mejora constante.
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Tambien dice que los sistemas de nube favorecen en gran manera a las pequefias y
medianas empresas, pues con esto se ahorran tiempo y dinero en actualizaciones
constantes. Con este sistema ya no tendran dificultades, si desean actualizar su
software se hard de manera facil y sencilla y pronto podran gozar de sus nuevas

utilidades y beneficios. (Repullo, 2014)

Incrementa la posicién competitiva de la empresa. La organizacion se vuelve mas
competitiva y logra un posicionamiento en el mercado. Los sistemas de gestion de la
calidad se enfocan en el cliente y esto implica conocer y estar al tanto de sus
requerimientos para poder cumplirlos y que ellos se sientas satisfechos, generando

asi grandes resultados para la compafiia. (Pradana, Pérez & Garcia, 2018)

Alfaro (2019) menciona que, con la computacion en la nube, puedes mejorar o
modificar tus servicios en el momento necesario, asegurando que todo el personal
pues trabajar adecuadamente y sin ningun problema. Todo ello, permite que tu
organizacion mejore sus procesos Yy procedimientos y asi obtenga ventajas

competitivas y pueda sobresalir entre las demas.
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2.2.2. Atencion al cliente
2.2.2.1.Definicion de atencion al cliente

Para, Torres (2018) sefiala que existe un servicio que proveen distintas
organizaciones con el objetivo de mantener una relacion con sus usuarios, a este se
le llama, atencion al cliente. Es un medio efectivo para interrelacionarse con los
consumidores ofreciéndoles la guia y ayuda que necesitan para utilizar
adecuadamente bien o servicio. Este servicio se basa en la gestién que ejecuta el
personal que se relaciona con el cliente para ayudarlo a solucionar sus problemas y
ser su orientador, lo cual se convierte en una oportunidad para generar satisfaccion.

Atencion al cliente es una labor fundamental, ya que es el servicio que ofrecen
distintas compafiias para poder tener un contacto con sus clientes. Se provee con el
objetivo de que los consumidores puedan realizar sus quejas o recomendaciones
sobre el bien o servicio prestado, asimismo, se utiliza para pedir asesoramiento, y
otro tipo de servicios, etc.

Asimismo, Vargas (2016) menciona que una atencion al cliente de calidad tiene
mucho que ver con que comprendas y entiendas lo que el cliente desea o requiere y
lo que el necesita es que le traten adecuadamente, de manera que se sienta satisfecho.
Los usuarios requieren servicios y productos en perfectas condiciones, que se le
brinde un trato cordial y que el personal de servicio ofrezca confiabilidad.

Por consiguiente, la atencién al cliente corresponde a una serie de tacticas y
métodos que una empresa crea para aumentar su capacidad de competir y poder
sobresalir entre la competencia, brindando bienes y servicios de alta calidad. A partir
de ello, podemos decir que el servicio de atencion al cliente es fundamental para el

avance de una organizacion.
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Diaz & Sanchez (2017) afirma que la atencion al cliente es muy importante,
sobre todo si se desarrolla de manera eficiente y efectiva. Un servicio de calidad,
siempre hara que un usuario se sienta a gusto y para ello, en cuanto a los tiempos de
espera, debes evitar demoras, y si lo haces debes darles una explicacion a los clientes
y hacerles saber que estas pendiente de ellos y que vas a solucionar sus problemas
efectivamente.

De tal manera, este servicio corresponde al grupo de métodos que una empresa
utiliza para lograr la satisfaccion de sus clientes, para brindar bienes o servicio que
se diferencien del resto de compafiias, de manera que los usuarios nos prefieran. Por
lo tanto, la atencidn al cliente es muy importante para el desarrollo empresarial.

Ornelas, Medina, & Carmen (2016) Como ya se ha mencionado reiteradas
ocasiones, el servicio de atencion al cliente se basa en la utilizacion de distintas
tacticas con el fin de lograr la complacencia del consumidor. Este servicio es una
oportunidad con el que la empresa puede marcar la diferencia, y no solo eso, sino que
también puede conseguir clientes fieles y un posicionamiento en el mercado.

Asimismo, éste es un servicio gue brindan las compafiias de servicio o aquellas
que venden bienes a sus usuarios. Es una manera con la cual el consumidor puede
comunicarse facilmente con la organizacién en caso de tener algin reclamo o
inconveniente que no pueda solucionar. Para ello es fundamental contar con un

personal capacitado que separa dar respuestas rapidas y correctas.

2.2.2.2.Técnicas de atencion al cliente

Para, Patifio (2019) menciona que mantener comunicacion con el cliente es
algo muy complejo, pues se requiere capacidad de comprension, y no basta con eso,

necesitas brindar un buen trato, saber escuchar y entender lo que el cliente te esta
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diciendo para que después puedas dar una respuesta efectiva que aclare sus dudas y
que les ayude grandemente. La manera en que trates a tus clientes repercutira en la
decision que ellos tomen sobre si fidelizarse con tu empresa o0 no. Las estrategias de
atencion sirven para generar una buena experiencia que tus usuarios no olvidaran.
Ofrecer calidad en el servicio debe ser el fin que todas las organizaciones deben

sequir. Para lograrlo, te mostramos los métodos mas beneficiosos que debes utilizar.

Técnica para un trato personalizado: Se basa en brindar un trato distinto, con el
que los clientes se sientan confiados. Desde un saludo, una sonrisa, un trato cordial
y amable, todo esto influye en la satisfaccion del cliente. Por eso cuando te
comuniques con el cliente debes ofrecerle toda la amabilidad posible, y evitar usar
palabras cortantes que solo generen molestias en los clientes. Debes hacerles saber

que te interesa ayudarlos y también conocer de ellos. (Goodman, 2014)

Si el usuario llega constantemente a hacer uso de tus servicios y productos, entonces
una manera de brindar un trato personalidad es conocer y llamarlo por su nombre, ya
que esto les hace saber que tienes interés en él. El trato cortes y amable es

indispensable en todo momento. (Arenal, 2018)

Técnica para ofrecer una atencion amable: Patifio (2019) Esto implica escuchar
todo lo que el cliente dice, y no solo eso, sino que también es importante brindarle
una sonrisa, transmitiendo siempre esa sensacién de felicidad que hace que las
personas se sientan bien atendidas. No importa si el cliente no se comporta igual que
como lo hace el personal, siempre es necesario mantener una actitud positiva y

amable ante cualquier situacion.
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A los clientes no les agradan los tiempos de espera. La atencion debe ser rapida y
efectiva, siempre cumpliendo con las necesidades y exceptivas de los clientes. El
personal debe centrarse en atender al cliente y si se encuentra ocupado debe hacerle

saber al cliente que pronto le brindara su atencion. (Goodman, 2014)

Técnica para una buena actitud y presencia: Mostrar una buena actitud y postura
siempre resulta ser beneficios. Presentarse adecuadamente ante los clientes ayuda en
mucho, y mas aln si te expresas de manera correcta. Debes procurar que los clientes
sepan que los estas escuchando y que deseas ayudarlos. Para ello, es necesario utilizar
en algunos momentos asentar con la cabeza o de alguna u otra forma mostrarles tu

atencion. (Arenal, 2018)

Patifio (2019) menciona que la apariencia es muy importante. Cuando el personal se
presenta bien vestido y con una actitud positiva, eso genera confiabilidad, y los
clientes se sienten a gusto. Ademas, la manera en que estos se presenten repercutird

en la opinion que los usuarios tengas sobre los bienes o servicios ofrecidos.

Técnica para escuchar mejor: Una manera de lograr que los consumidores sean
fieles, es haciéndoles saber que las empresas tienen interés en ellos y que desea sobre
todo cumplir en sus necesidades y expectativas. Es por esta razon que debes darles
un seguimiento a los requerimientos de los clientes y escucharlos en todo momento
pues estos datos se servirdn para que puedas brindarles lo que ellos necesitan.

(Goodman, 2014)

Patifio (2019) menciona que no basta sefiala con brindar un trato personalizado. Més

alla de eso debes hacer que tus clientes sepan que conoces cada una de sus

49



necesidades, y problemas y que te comprometes a solucionarlos. Y no solo eso, sino

que también deseas satisfacer sus expectativas. Esta técnica incluye cinco aspectos:

Escuchar atentamente al cliente.

e Entender y comprender sus problemas.

e Ofrecer disculpas cuando sea necesario.

e Resolver sus problemas de manera eficaz.

e Diagnosticar, es decir, conocer el inicio de un problema para asi evitar que

vulva suceder.

Técnica para dar una solucién: Cuando los clientes acuden a tus servicios necesitan
que los ayudes a resolver sus problemas y dudas, y no que estos aumenten ain mas.
Para ello debes procurar escuchar con atencién todo lo que ellos digan y poder darles

una solucion o respuesta efectiva que les haga sentir a gusto. (Goodman, 2014)

Ofrecer soluciones provechosas no se basa en ofrecer promociones, o descuentos, se
trata de que el servicio que provees se convierta en el mismo beneficio que los
clientes requieren. Un servicio después de la venta ayuda mucho cuando se ofrece

una atencion de calidad. (Arenal, 2018)

Técnica de explicacion: Patifio (2019) sefiala que la técnica FAB se utiliza cuando
se esta vendiendo un producto, aunque en caso de que la necesites en algln otro
momento nada impide usarla. Mirar e identificar las necesidades y requerimientos de
los clientes, sirve para elaborar productos y servicios que los satisfagan

completamente. Dado esto, tu empresa logra grandes beneficios.
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Esta técnica implica dar a conocer al cliente informacidn o datos importantes para
que este pueda elegir el producto o servicio que mas le convenga. Cuando los
usuarios presentan alguna duda, el personal debe procurar escuchar con atencién el
problema, dar una solucién eficaz y posteriormente dar a conocer los beneficios que

se obtendran. (Arenal, 2018)

Técnicas para empatizar: Son aquellas tacticas que tienen como objetivo hacerle
saber al cliente que nos preocupamos por él y que estamos al tanto de sus necesidades
y de lo que esta pasando. Son muy beneficiosas, sin embargo, requieren de mucho
esfuerzo y dedicacidn, pues se trata de ofrecerle a cada usuario una atencion especial

ya que no todos pasan por lo mismo.(Goodman, 2014)

Patifio (2019) indica que comprender y conocer la situacion por la que pasa el usuario

no es una tarea complicada. Solo basta con seguir estos pasos o estrategias:

e Reconozco el sentir: identificar el problema del cliente y comprender lo que
siente ante esta situacion.

e Me ha pasado también: recordar las veces que pasaste por una situacion
parecida, esto te ayuda a relacionarte mejor con otra persona.

e COmo lo sabia: identificar un problema de otra persona como algo que

también te ha pasado genera tranquilidad.

Técnicas de interrogacion: Es la que se utiliza para conocer mas de cerca al cliente,
se basa en el planteamiento de diversas preguntas que permiten conocer cuales son

las necesidades, gustos y expectativas de los clientes. Toda esta informacion sirve
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para brindarles mejores servicio y productos que vayan acorde con lo que ellos

requieren. (Arenal, 2018)

Goodman (2014) Menciona que utiliza muchas preguntas para conseguir
informacidn concreta. Lo primero es plantear las preguntas para que luego puedan

ser utilizadas en el momento requerido. Los tipos de preguntas son:

e Preguntas cerradas. Son aquellas que se responden con un si 0 un no. Por
ejemplo: ¢Quiere que empecemos esta implantacion?

e Preguntas abiertas. Son aquellas preguntas que te permiten dar respuestas
largas y asi poder aportar ideas o aclarar dudas de un tema. (¢;Qué solucion le
parece mas adecuada?)

e Preguntas orientadas. Cuando deseas llevar la conversacion hacia un punto
especifico. (¢ Le parece si hablamos sobre este tema de la oferta?)

e Preguntas de clarificacion. Sirven para aclarar las dudas de los clientes.
(¢Cuéles son sus dudas respecto de esta caracteristica del software?)

e Preguntas de aprobacion. Las que se realizan para saber si el cliente lo

aprueba. (¢Prefiere esta alternativa?).

2.2.2.3.Elementos de la atencién al cliente

Izquierdo (2018) sefiala que un servicio de atencion de calidad permite a una
empresa ser mas competitiva, puesto que los clientes la prefieren antes que la
competencia, y puede ser una estrategia de mercadotecnia. Teniendo en cuenta que

conseguir un nuevo cliente es méas dificil que mantener uno ya existente, es una
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obligacion hacer todo lo posible para que el cliente que ya es fiel no se aleje. Por lo

tanto, Los elementos del servicio al cliente son:

Contacto cara a cara. Esto implica relacionarse directamente con el cliente y
ofrecerle una atencion que le genere una experiencia inolvidable. Los clientes
muchas veces valoran mas un servicio brindado cara a cara, que el que se le ofrece a
través de una pantalla o llamada. Esto mejora la relacion son los usuarios y les crea

satisfaccion. (Tarodo, 2015)

Fortalecer la relacion es fundamental en el servicio de atencion al cliente. Ademas,
brindar calidad en el servicio hace que los clientes se sientan a gusto y se fidelicen
con la organizacién. Que el usuario reciba lo que espera es clave para lograr su
satisfaccion, ademas sirve para fortalecer los lazos con el mismo. Cuando la
compariia se esfuerza en proveer al cliente lo que necesita, hace que el mismo valore

a la empresa por los servicios que esta le ofrece. (Ramos, 2014)

Correspondencia. Izquierdo (2018) menciona que este elemento es importante entre
el usuario y la compafiia y sirve para brindar un trato amable que consolida los lazos

entre ambos. Ademas, contribuye a la correcta resolucion de inconvenientes.

Como ya se ha dicho, este componente es de suma importancia y debes tener en
cuenta que todo error que cometas los usuarios lo notardn y eso les generara
insatisfaccion. Todas las personas merecen un trato igual. Ademas, cuando los
clientes compran un producto o servicio desean obtener lo justo. Por otro lado,

esperan que se les brinde completa atencién y que no se les ignore, pues en algunas
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ocasiones el personal ofrece mejor trato a sus ya conocidos clientes dejando de lado

a los otros. (Tarodo, 2015)

Reclamos y cumplidos. Cuando el consumidor acude a los servicios de atencion de
la organizacion busca que sus quejas, reclamos o problemas sean solucionados, o que
se les ofrezca una respuesta eficiente y efectiva. Esto influird en la imagen que los

usuarios se creen de la empresa. (Ramos, 2014)

Izquierdo (2018) Sefiala que para generarle al cliente una buena experiencia es muy
importante tratarlo cordialmente y mantener una relacién directa con €l. EI personal
de trabajo debe procurar proveer un servicio individual, es decir, un servicio especial
a cada cliente ya que todos tienen diferentes requerimientos. Todo ello refleja el

interés que la empresa tiene por satisfacer las necesidades y expectativa de cada uno.

Instalaciones. Son aquellas que se ofrecen al usuario para que este pueda ir y recibir
un servicio cara a cara. Aunque estas instalaciones también pueden ser digitales.

(Tarodo, 2015)

En este elemento encontramos las instalaciones fisicas, materiales, herramientas,
recurso humano, y también se considera la capacidad de los trabajadores para
resolver de manera eficaz los problemas de los clientes y brindarles asi la

confiabilidad y garantia que necesita. (Ramos, 2014)
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2.3.Marco conceptual

2.3.1. Gestién de calidad

Un sistema de gestion de calidad corresponde a una serie de procedimientos
que se ejecutan para garantizar la calidad de los bienes y servicios, y asegurar la
satisfaccion de todas partes interesadas. También, cuando un cliente se siente
complacido, el personal de trabajo también lo estard, pues veran que su arduo

esfuerzo valio la pena. (Gullo & Nardulli, 2018)

2.3.2. Atencion al cliente

La atencion al cliente es muy importante, sobre todo si se desarrolla de manera
eficiente y efectiva. Un servicio de calidad, siempre hara que un usuario se sienta a
gusto y para ello, en cuanto a los tiempos de espera, debes evitar demoras, y si lo
haces debes darles una explicacion a los clientes y hacerles saber que estas pendiente
de ellos y que vas a solucionar sus problemas efectivamente, asimismo el propietario
y/o gerente de las organizaciones deben capacitar al personal e inculcar, a tratar bien
al cliente ya que de ellos depende que el cliente siga comprando los productos o

servicios en la empresa. (Thompson, 2016)
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2.4.Hipotesis

24.1.

24.2.

Hipotesis general

Existe relacion en la gestion de calidad y atencion al cliente en Seguridad &
Salud Ocupacional del Peri SE & SO SAC. Talara 2020; siempre que se
aplique efectivamente.

Hipotesis especifica

Los componentes de la gestion de calidad en Seguridad & Salud Ocupacional
del Pertd SE & SO SAC. Talara 20207?; son positivas.

Los beneficios de gestion de calidad en Seguridad & Salud Ocupacional del
Pert SE & SO SAC. Talara 2020?; son positivas.

Las técnicas de atencion al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del
Pert SE & SO SAC. Talara 2020?; son positivas.

Los elementos de atencion al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del

Perl SE & SO SAC. Talara 2020; son positivas.
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I11. Metodologia de la investigacion

3.1. Tipoy nivel de la investigacion
La investigacion fue de tipo cuantitativa, Segun Prendes, Gutiérrez &
Castafieda (2015), manifiestan que la investigacion cuantitativa, es aquella que utiliza
predominantemente informacion de tipo cuantitativo directo. Esta investigacion es
de tipo cuantitativo porque examind los datos de manera cientifica, en forma
numérica, generalmente con ayuda de la estadistica. Recogiendo y analizando datos
sobre las variables y aprendiendo las propiedades y fendmenos de la situacion

problematica de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar.

El presente trabajo de investigacion fue de nivel descriptiva porque
menciona las caracteristicas de la variable competitividad y atencion al cliente. Por
lo que Prendes, Gutiérrez & Castafieda (2015) menciona que las investigaciones de
tipo descriptiva, llamadas también investigaciones diagndsticas. Consisten,
fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o situacion concreta indicando sus
rasgos mas peculiares o diferenciadores. El objetivo de la investigacion descriptiva
consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su
meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de

las relaciones que existen entre dos 0 mas variables.
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3.2. Disefio de la investigacion

Ibafiez (2017) considera en su definicion que los disefios no experimentales
como “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los
que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.
Tambien fue de corte transversal porque que se midio a la vez la prevalencia de la
exposicion y del efecto en una muestra poblacional en un solo momento temporal; es
decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas de las variables en un solo
momento dado, porque solo observara el comportamiento entre las variables mas no
se manipularon, los datos obtenidos reflejaran el comportamiento de las variables en
estudio: gestion de calidad y atencidn al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional
del Peri SE & SO SAC. Talara. Asimismo, fue correlacional es de tipo de estudio
que tiene como proposito evaluar la relacion que existe entre las dos variables, ya

que miden el grado entre las dos variables.

Muestra Observacion

M O

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes encuestados.

O = Observacion de las variables: Gestion de calidad y atencion al cliente.
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3.3. Poblacién y muestra

Poblacion:

Segun, Baena (2015) la poblacion es el grupo general o total de elementos,
individuos o medidas que comparten rasgos comunes dentro de un contexto
determinado. Estos rasgos deben tenerse en consideracion a la hora de realizar la

seleccidn de los individuos que haran parte de la poblacion de estudio.

Para la variable gestion de calidad y atencion al cliente la poblacion esta
constituida por el cliente, la informacion de dichas variables se obtuvo a través de la
informacion que nos proporcionaron los clientes, se necesita de la apreciacion de los

clientes por lo tanto la poblacion es infinita.

Muestra:

Seguln, Baena (2015) por ser una poblacion infinita se utiliz6 el muestreo no
probabilistico donde las unidades muéstrales no se seleccionan al azar, son elegidas
por el duefio de la empresa. El disefio es méas simple y los costos son
significativamente menores. Uno de los procedimientos mas comunes en este tipo de
muestreo es el realizado por conveniencia, en donde las muestras se seleccionan
segun un criterio de accesibilidad, comodidad, menor costo, menor consumo de
tiempo y mayor conveniencia, en este sentido debe usarse para decisiones que no

impliquen altos costos o riesgos elevados

Para la variable gestion de calidad y atencién al cliente se necesitd de una

formula estadistica, ya que la poblacion es infinita y segun Sampieri en su libro
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metodologia de la investigacion afirma que cuando la poblacion es mayor de 50 se
necesita una formula estadistica, por lo tanto, la muestra es 68 clientes, segun la

formula estadistica es:

n = (z"2 pq)/e”2

Doénde:

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)

q = probabilidades de no concurrencia: (0.50)

e = Que equivale al 10% del margen de error (0.1)

Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n=( [1.645] 72x0.50x0.50)/ [0.10] ~2
n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01
n = 0.67650625/0.01
n = 67.650625

n = 68 personas.
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Cuadro 1

RUC de MYPE en investigacion

RUC:

Tipo Contribuyente:
Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:
Estado:

Condicion:

Domicilio Fiscal:
Actividad(es) Economica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion
(F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:

20530150187 - SEGURIDAD & SALUD OCUPACIONAL DEL
PERU SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - SE & SO SAC.

SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

SEYSO

06/03/2014

ACTIVO

HABIDO

MZA. ALOTE. 26 URB. JAMES STORM PIURA - TALARA - PARINAS

Principal - ClIU 85193 - OTRAS ACTIV.RELAC. CON SALUD HUMANA

FACTURA
BOLETA DE VENTA

NOTA DE CREDITO

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 08/08/2018

GUIA DE REMISION DESDE 17/11/2019

Fuente: SUNAT
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3.4. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores
. Definicion Definicion . . . Fuentes 0
Variables . Dimensiones Indicadores Escala Instrumentos
Conceptual Operacional Informantes
Un sistema de e Estrategia « Métodos
gestion de calidad  organizacional. '
cor.responde a uga e Procesos. e Tecnologia.
serie e
procedimientos que © Satisfaccion del
se ejecutan para Cliente con la
Seg(in Garcia garantizar la calidad ~ calidad del
(2015) indica que de los bienes y  Pproducto.
) el sistema de servicios. v asequrar ® Talento humano. -
Variable tion de calidad i Y > 9 ) e Servicio.
_ gestion de calidad, |3 satisfaccion de e Sistemas de
Independiente apunta a la . _, e Manual. ) o _
coordinacion  de 008 partes  informacion y Capacitacién Ordinal ~ Cuestionario  Clientes.
. : o interesadas. tecnologia. . '
Gestion de Calidad procedimientos 'y - . e Sistema.
recursos para También, cuando un e Mejor_as en la e Procesos
mejorar la calidad cliente se siente  organizacion. c o .
de la oferta. complacido, el e Control del ° OFOC'm'e” >
personal de trabajo  desempefio de ° Calidad.
también lo estara, los procesos.

pues veran que Ssu
arduo esfuerzo valio
la pena. (Gullo &
Nardulli, 2018)

e Fomento del
aprendizaje y la
capacitacion de
los trabajadores.
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e Mejora la
imagen de
productos y
servicios
Laatencion al cliente
es muy importante, e Trato
y 1mp . . e Trato.
sobre todo si se  personalizado.
desarrolla de manera
eficiente y efectiva.
Un servicio  de Empatizar Personal
. . , ® . o .
Patrat,)ITorres (201?) calidad, siempre haré P
establece que la .
ece que gque un usuario se
atencion al cliente
Variable es el servicio Sientaa gustoy para
Dependiente proporcionado por e_llo, en cuanto a los _ o _
una empresa con el tiempos de espera, Ordinal Cuestionario  Cliente.
5 al cli fin de relacionarse debes evitar Contact
Atencion al cliente .o |os clientes Y demoras, y si o e Contacto cara a o
ici ' cara. e Precio.
ant_ICIpar_sEa a la haces debes darles ) »
satisfaccion de sus o e Correspondencia e Informacion.
necesidades una explicacion a los Reclamos Acciones
. . ° ° .
clientes y hacerles i y ]
cumplidos. e Ambiente.

saber que estas
pendiente de ellos y
que vas a solucionar
sus problemas
efectivamente.

e Instalaciones
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(Thompson, 2016)

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.5. Técnicas e instrumentos de la recoleccién de informacion

Técnica Encuesta: Para la variable gestion de calidad y atencidn al cliente se utilizo
el instrumento de la encuesta, la que origino recoger datos por medio de un
cuestionario predisefiado, y no cambio el entorno ni registré el proceso que fue
observado. Los datos se obtuvieron a partir de la realizacion de un conjunto de
preguntas seleccionadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de
comprender las opiniones, caracteristicas o situaciones determinadas. La encuesta de
aplicar en un lapso de 8 horas con 54 minutos aproximadamente, tomandose un

tiempo de 3 minutos por persona encuestada.

Instrumento el cuestionario: Se logro a partir de la operacionalizaciéon de las
variables con la elaboracion de las preguntas con plan de escala nominal, con la
finalidad de determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al
cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del Peri SE & SO SAC. Talara. El
cuestionario lo elaboro el investigador, con ayuda del marco tedrico, consta de 23
preguntas cerradas y fueron elaboradas con la finalidad de dar respuesta a los

objetivos planteados.
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3.6. Plan de anélisis

Una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron ordenandolos de
acuerdo a cada variable y sus dimensiones, se hizo uso del analisis descriptivo en el
cual se realizo a través del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa en
Seguridad & Salud Ocupacional del Perd SE & SO SAC. Talara 2020 Tratamiento
estadistico debido a la investigacion es descriptiva se hizo uso de estadistica
descriptiva: se calculd frecuencia, porcentaje y la media. Se hizo uso del programa

Excel y Windows, los datos recopilados se representaron en tablas y gréaficos.
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3.7.  Matriz de Consistencia
Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variable Metodologia
Pregunta general Objetivo general Hipotesis general
Existe relacion en la
Determinar la relacion que gestion de calidad y
¢Existe relacion en la existe en la Gestion de atencion al cliente en
gestion de calidad vy calidad y atenciébn al Seguridad & Salud
atencion al cliente en cliente en Seguridad & Ocupacional del Perd
Gestion de Seguridad & Salud Salud Ocupacional del SE & SO SAC. Talara
calidad y Ocupacional del Perd SE & Perd SE & SO SAC. 2020; siempre que se
atencion al SO SAC. Talara 2020? Talara 2020 apligue efectivamente
cliente  en Pregunta especifica Objetivo especifico Hipotesis especifica Nivel: Descriptivo.
Seguridad & p.1,Cuéles son  las O.1.  Identificar  las H.1. Los componentes
Salud _ componentes de la gestibn componentes de la gestion de la gestion de calidad Disefio: No
Ocupacional de calidad en Seguridad & de calidad en Seguridad & en Seguridad & Salud experimental ~ Corte
del Perl SE Salud Ocupacional del Per( Salud Ocupacional del Ocupacional del Pert transversal,
& SO SAC. SE & SO SAC. Talara Peri SE & SO SAC. SE & SO SAC. Talara Correlacional.
Talara 2020 20207 Talara 2020 20207?; son positivas.
P.2. ¢Cudles son los O.2. Conocer los H.2. Los beneficios de Gestion de

beneficios de gestion de
calidad en Seguridad &
Salud Ocupacional del Pert
SE & SO SAC. Talara
20207

beneficios de gestion de
calidad en Seguridad &
Salud Ocupacional del
Pert SE & SO SAC.
Talara 2020
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gestién de calidad en calidad
Seguridad &  Salud
Ocupacional del Perd Atencion
SE & SO SAC. Talara cliente
20207?; son positivas

al
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P.3. ¢Cudles son |las
técnicas de atencion al
cliente en Seguridad &
Salud Ocupacional del Pert
SE & SO SAC. Talara
20207

P.4. ¢Cuales son los
elementos de atencion al
cliente en Seguridad &
Salud Ocupacional del Pert
SE & SO SAC. Talara
20207

0.3.  Especificar las
técnicas de atencién al
cliente en Seguridad &
Salud Ocupacional del
Pert SE & SO SAC.
Talara 2020

0.4. Identificar  los
elementos de atencién al
cliente en Seguridad &
Salud Ocupacional del
Pert SE & SO SAC.
Talara 2020

H.3. Las técnicas de
atencion al cliente en
Seguridad &  Salud
Ocupacional del Perd
SE & SO SAC. Talara
20207; son positivas

H.4. Los elementos de
atencion al cliente en
Seguridad &  Salud
Ocupacional del Pera
SE & SO SAC. Talara
2020; son positivas

Muestra: Censal.

Técnica:  Encuesta.
Instrumento:
Cuestionario.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.8.  Principios éticos

Segln el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la
(ULADECH, 2019) indica que los principios éticos que se tendra en cuenta en la

presente investigacion fueron:

Proteccidn a las personas. - Se respeto a las personas, y no se obligo a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyeron a las personas que

estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgé su identidad.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos
consiente el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el
proyecto, para el cual se acerco al propietario a que firme la autorizacién, quien
accedio y firmo, para poder realizar las encuestas y puedan brindar informacién

veredicto respecto a la empresa.

Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligd, ni
maltrat6 en forma verbal al propietario, colaboradores y clientes de la empresa en
investigacion, se tratd de la mejor manera y con palabras adecuadas, respetando a

cada miembro.

Justicia. - Al propietario, colaboradores y clientes se les trato con equidad y justicia,
no se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipulé ni se cambiaron los datos
adquiridos durante la encuesta, se colocd tal cual respondieron a cada uno de las

preguntas.
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Integridad cientifica. - Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas
bibliograficas de acuerdo a las Normas APA, ademas se realizo el parafraseo de cada
parrafo para que no exista copia de investigacion, esta investigacion fue autentica y

Unica.
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1V. Resultados

4.1. Resultado

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar las componentes de la gestion de

calidad en Seguridad & Salud Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Talara 2020.

Tabla 1 Métodos de trabajo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 25 36.76%
Casi siempre 32 47.06%

A veces 11 16.18%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

35
30
25
20
15

10

5
36.76% 47.06% 16.18% ! 0.00% ! 0.00%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Figura 1 Métodos de trabajo
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Interpretacion:

Respecto a la tablay figura 1 del total de los clientes encuestados el 47,06% considera
que el laboratorio casi siempre tiene métodos de trabajo y procesos organizativos
para ir mejorando continuamente en su actividad, mientras que el 36,76% indica el
laboratorio siempre tiene metodos de trabajo y procesos organizativos para ir
mejorando continuamente en su actividad, y el 16,18% afirman que el laboratorio a
veces tiene métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando

continuamente en su actividad.
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Tabla 2 Fortalecer y mejorar los procesos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 41.18%
Casi siempre 21 30.88%

A veces 19 27.94%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

30
25
20
15
10
5
41.18% 30.88% 27.94% ! 0.00% ! 0.00%
0 - “

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
Figura 2. Fortalecer y mejorar los procesos

Interpretacion:

Respecto a latablay figura 2 del total de los clientes encuestados el 41,18% considera
que la tecnologia siempre permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la
calidad en el servicio que presta el laboratorio, mientras que el 30,88% indica que la
tecnologia casi siempre permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la
calidad en el servicio que presta el laboratorio, el 27,94% indica que la tecnologia a
veces permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio

que presta el laboratorio.
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Tabla 3 Esta satisfecho con el servicio

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 25 36.76%
Casi siempre 32 47.06%

A veces 11 16.18%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

35
30
25
20
15

10

5
36.76% 47.06% 16.18% ! 0.00% ! 0.00%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Figura 3. Esta satisfecho con el servicio brindado

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 3 del total de los clientes encuestados el 47,06%
considerd que casi siempre esta satisfecho con el servicio brindado por el laboratorio,
mientras que el 36,76% indica que siempre esta satisfecho con el servicio brindado
por el laboratorio, el 16,18% menciona que a veces esta satisfecho con el servicio

brindado por el laboratorio.
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Tabla 4 El personal est4 capacitado

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 14.71%
Casi siempre 40 58.82%

A veces 18 26.47%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 4. El personal esta capacitado

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 4 del total de los clientes encuestados el 58,82%
considerd que el personal casi siempre esta capacitado sobre gestion de calidad para
que se sientan comprometidos con los objetivos, mientras que el 25,47% indica que
el personal a veces esta capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan
comprometidos con los objetivos, el 14,71% indica que el personal siempre esta

capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los

objetivos.
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Tabla 5 Manual de gestion de la calidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 27.94%
Casi siempre 32 47.06%

A veces 17 25.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 5. Manual de gestion de la calidad

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 5 del total de los clientes encuestados el 47,06%
considerd que el laboratorio casi siempre tiene un manual de gestion de la calidad,
con el fin de documentar el sistema del area de hematologia, mientras que el 27,94%
afirma que el laboratorio siempre tiene un manual de gestion de la calidad, con el fin
de documentar el sistema del &rea de hematologia, el 25,00% manifiesta que el
laboratorio a veces tiene un manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar

el sistema del area de hematologia.
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Segundo objetivo especifico: Conocer los beneficios de gestion de

calidad en Seguridad & Salud Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Talara 2020.

Tabla 6 Evaluacién continua

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 37 54.41%
Casi siempre 23 33.82%

A veces 8 11.76%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 6. Evaluacion continua

Interpretacion:
Respecto a la tablay figura 6 del total de los clientes encuestados el 54,41% considera

que el sistema de gestion de calidad siempre requiere de la evaluacion continua de
todos los procesos procedimientos asistenciales y administrativos que permitan
detectar fallas, corregir y mejorar continuamente, mientras que el 33,82% afirma que
el sistema de gestion de calidad casi siempre requiere de la evaluacion continua de
todos los procesos procedimientos asistenciales y administrativos, el 11,76%
manifiesta que el sistema de gestion de calidad a veces requiere de la evaluacion
continua de todos los procesos procedimientos asistenciales y administrativos que

permitan detectar fallas, corregir y mejorar continuamente.
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Tabla 7 Desempefio de sus procesos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 22.06%
Casi siempre 44 64.71%

A veces 9 13.24%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 7. Desempefio de sus procesos

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 7 del total de los clientes encuestados el 64,711%
consideré que el laboratorio casi siempre permite medir el desempefio de sus
procesos y facilitar su mejora en los procesos de analisis clinico, mientras que el
22,06% indica que el laboratorio siempre permite medir el desempefio de sus
procesos y facilitar su mejora en los procesos de analisis clinico, y el 13,24% afirma
que el laboratorio a veces permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su

mejora en los procesos de analisis clinico.
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Tabla 8 Cambios constantes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 38 55.88%
Casi siempre 18 26.47%

A veces 12 17.65%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 8. Cambios constantes

Interpretacion:
Respecto a la tabla y figura 8 del total de los clientes encuestados el 55,88%

considerd que el personal siempre se adecua a los cambios constantes determinados
por la globalizacion y el avance de los conocimientos, mientras que el 26,47% afirma
que el personal casi siempre se adecua a los cambios constantes determinados por la
globalizacién y el avance de los conocimientos, el 17,65% manifiesta que el personal
a veces se adecua a los cambios constantes determinados por la globalizacion y el

avance de los conocimientos.

79



Tabla 9 Equipo y maquinaria

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 39.71%
Casi siempre 33 48.53%

A veces 8 11.76%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 9. Equipo y maquinaria

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 9 del total de los clientes encuestados el 48,53%
considero que el laboratorio casi siempre ha innovado su equipo y maquinaria para
realizar el andlisis clinico, mientras que el 39,71% considera que el laboratorio
siempre ha innovado su equipo y maquinaria para realizar el anélisis clinico, el
11,76% considera que el laboratorio a veces ha innovado su equipo y maquinaria

para realizar el analisis clinico.
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Tabla 10 Imagen de los servicios

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 21 30.88%
Casi siempre 31 45.59%

A veces 16 23.53%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 10. Imagen de los servicios

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 10 del total de los clientes encuestados el 45,59%
considerd que la empresa casi siempre brinda una mejor imagen de los servicios por
el sistema de calidad que tiene, mientras que el 30,88% indica que la empresa siempre
brinda una mejor imagen de los servicios por el sistema de calidad que tiene, el
23,53% indica que la empresa a veces brinda una mejor imagen de los servicios por

el sistema de calidad que tiene.
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Tabla 11 Competitivo y eficiente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 38.24%
Casi siempre 28 41.18%

A veces 14 20.59%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 11. Competitivo y eficiente

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 11 del total de los clientes encuestados el 41,18%
consider6 que el laboratorio casi siempre desarrolla un servicio altamente
competitivo y eficiente que satisface todas sus necesidades, mientras que el 38,24%
indica que el laboratorio siempre desarrolla un servicio altamente competitivo y
eficiente que satisface todas sus necesidades, y el 20,59% indica que el laboratorio a
veces desarrolla un servicio altamente competitivo y eficiente que satisface todas sus

necesidades.
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Variable: Atencién al cliente

Tercer objetivo especifico: Especificar las técnicas de atencion al cliente en

Seguridad & Salud Ocupacional del Per( SE & SO SAC. Talara 2020.

Tabla 12 El personal inspira confianza

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 20 29.41%
Casi siempre 37 54.41%

A veces 11 16.18%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 12. El personal inspira confianza

Interpretacion:
Respecto a la tabla y figura 12 del total de los clientes encuestados el 54,41%

consideré que el personal casi siempre inspira confianza y brinda atencion
personalizada, mientras que el 29,41% indica que el personal siempre inspira
confianzay brinda atencion personalizada, y el 16,18% afirma que el personal a veces

inspira confianza y brinda atencion personalizada.
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Tabla 13 El personal es amable y carismético

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 39.71%
Casi siempre 29 42.65%

A veces 12 17.65%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
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Figura 13. El personal es amable y carismatico.

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 13 del total de los clientes encuestados el 42,65%
considerd que el personal casi siempre es amable y carismatico, mientras que el
39,71% indica que el personal siempre es amable y carismatico, el 17,65% afirma

que el personal a veces es amable y carismatico.
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Tabla 14 El personal tiene voluntad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 23 33.82%
Casi siempre 36 52.94%

A veces 9 13.24%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 14. El personal tiene voluntad

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 14 del total de los clientes encuestados el 52,94%
considerd que el personal del laboratorio casi siempre tiene voluntad al momento de
brindar el servicio, mientras que el 33,82% considera que el personal del laboratorio
siempre tiene voluntad al momento de brindar el servicio, y el 13,24% indica que el

personal del laboratorio a veces tiene voluntad al momento de brindar el servicio.
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Tabla 15 El personal escucha

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 41.18%
Casi siempre 31 45.59%

A veces 9 13.24%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 15. El personal escucha

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 15 del total de los clientes encuestados el 45,59%
considerd que el personal del laboratorio casi siempre escucha los requerimientos y
recomendaciones de los pacientes, mientras que el 41,18% indica que el personal del
laboratorio siempre escucha los requerimientos y recomendaciones de los pacientes,
y el 13,24% indica que el personal del laboratorio a veces escucha los requerimientos

y recomendaciones de los pacientes.
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Tabla 16 El personal le brinda solucién inmediata

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 39.71%
Casi siempre 34 50.00%

A veces 7 10.29%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 16. El personal le brinda solucion inmediata

Interpretacion:
Respecto a la tabla y figura 16 del total de los clientes encuestados el 50,00%

considero que el personal del laboratorio casi siempre le brinda solucion inmediata
cuando se presenta problemas con los examenes médicos, mientras que el 39,71%
indica que el personal del laboratorio siempre le brinda solucion inmediata cuando
se presenta problemas con los examenes médicos, y el 10,29% indica que el personal
del laboratorio a veces le brinda solucion inmediata cuando se presenta problemas

con los examenes médicos.
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Tabla 17 El personal comunica

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 29 42.65%
Casi siempre 27 39.71%

A veces 12 17.65%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 17. El personal comunica

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 17 del total de los clientes encuestados el 42,65%
considerd que el personal del laboratorio siempre comunica verbalmente la mayor
cantidad de informacion relevante al analisis clinico, mientras que el 39,71% indica
que el personal del laboratorio casi siempre comunica verbalmente la mayor cantidad
de informacion relevante al analisis clinico, y el 17,65% indica que el personal del

laboratorio a veces comunica verbalmente la mayor cantidad de informacién

relevante al anélisis clinico.

17.65% !0.00%
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A veces

88

Casi nunca



Tabla 18 El personal es empatico

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 25 36.76%
Casi siempre 28 41.18%

A veces 15 22.06%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 18. El personal es empatico

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 18 del total de los clientes encuestados el 41,18%
considero que el personal del laboratorio casi siempre es empatico al momento de
realizarle el andlisis clinico, mientras que el 36,76% indica que el personal del
laboratorio siempre es empatico al momento de realizarle el andlisis clinico, y el
22,06% indica que el personal del laboratorio a veces es empatico al momento de

realizarle el analisis clinico.
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Tabla 19 El personal lo responde con actitud

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 38.24%
Casi siempre 29 42.65%

A veces 13 19.12%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 19. El personal lo responde con actitud

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 19 del total de los clientes encuestados el 42,65%
considerd que el personal del laboratorio clinico casi siempre lo responde con actitud
al momento que realiza una consulta sobre los costos de andlisis clinico, mientras
que el 38,24% indica que el personal del laboratorio clinico siempre lo responde con
actitud al momento que realiza una consulta sobre los costos de analisis clinico, y el
19,12% indica que el personal del laboratorio clinico a veces lo responde con actitud

al momento que realiza una consulta sobre los costos de analisis clinico.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar los elementos de atencion al cliente

en Seguridad & Salud Ocupacional del Pertl SE & SO SAC. Talara 2020.

Tabla 20 Trato bueno y amable

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 21 30.88%
Casi siempre 29 42.65%

A veces 16 23.53%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 2 2.94%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 20. Trato bueno y amable

Interpretacion:
Respecto a la tabla y figura 20 del total de los clientes encuestados el 42,65%

considerd que la secretaria casi siempre brinda un trato bueno y amable al momento
de brindar informacion sobre los diferentes precios del andlisis clinico, mientras que
el 30,88% indica que la secretaria siempre brinda un trato bueno y amable al
momento de brindar informacion sobre los diferentes precios del analisis clinico,
asimismo el 23,53% afirma que la secretaria a veces brinda un trato bueno y amable
al momento de brindar informacion sobre los diferentes precios del analisis clinico,
y el 2,94% afirma que la secretaria nunca brinda un trato bueno y amable al momento

de brindar informacion sobre los diferentes precios del analisis clinico.
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Tabla 21 Informacion errénea o equivocada

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 1.47%
Casi siempre 8 11.76%

A veces 4 5.88%
Casi nunca 32 47.06%
Nunca 23 33.82%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 21. Informacién erronea o equivocada

Interpretacion:
Respecto a la tabla y figura 21 del total de los clientes encuestados el 47,06%

consider6 que en algun momento el personal del laboratorio casi nunca le brindo una
informacidn errénea o equivocada de su examen médico, mientras que el 33,82%
indica que en algn momento el personal del laboratorio nunca le brindo una
informacion erronea o equivocada de su examen médico, asimismo el 11,76% indica
que en algun momento el personal del laboratorio casi siempre le brindo una
informacidn errénea o equivocada de su examen médico, ademas el 5,88% indica
que en algin momento el personal del laboratorio a veces le brindo una informacion
erronea o equivocada de su examen médico, y el 1,47% indica que en algin momento
el personal del laboratorio siempre le brindo una informacion erronea o equivocada

de su examen médico.
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Tabla 22 Acciones preventivas y auditorias

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 27.94%
Casi siempre 45 66.18%
A veces 4 5.88%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 22. Acciones preventivas y auditorias

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 22 del total de los clientes encuestados el 66,18%
considerd que el laboratorio casi siempre tiene acciones preventivas y auditorias
internas ante un posible reclamo, mientras que el 27,94% indica que el laboratorio
siempre tiene acciones preventivas y auditorias internas ante un posible reclamo, y
el 5,88% indica que el laboratorio a veces tiene acciones preventivas y auditorias

internas ante un posible reclamo.
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Tabla 23 El laboratorio brinda comodidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 34 50.00%
Casi siempre 25 36.76%

A veces 9 13.24%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 23. El laboratorio brinda comodidad en la sala de espera

Interpretacion:
Respecto a la tabla y figura 23 del total de los clientes encuestados el 50,00%

considerd que el laboratorio siempre brinda comodidad en la sala de espera; aseo de
las instalaciones; horarios de atencién; sefializacion, mientras que el 36,76%
considera que el laboratorio casi siempre brinda comodidad en la sala de espera; aseo
de las instalaciones; horarios de atencion; sefializacion, y el 13,24% indica que el
laboratorio a veces brinda comodidad en la sala de espera; aseo de las instalaciones;

horarios de atencidn; sefializacion.
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4.2. Andlisis de resultados

Tabla 1: Respecto a identificar las componentes de la gestion de calidad en

Seguridad & Salud Ocupacional del Per( SE & SO SAC. Talara 2020.

Métodos: EI 47,06% de los clientes considera que el laboratorio casi siempre
tiene métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando continuamente
en su actividad (Tabla 1), por consiguiente coincide con la tesis de Barba (2019) en
su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPE sector servicio-rubro consultorios dentales, provincia
de Sullana afio 2018, quien determina que, los consultorios dentales, llevan a cabo
nuevos y mejores métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando
continuamente en su actividad, de la misma forma coincide con el libro de Gonzales
(2019) se basa en determinar los fines que busca la organizacion, los cuales se logran
con mucho esfuerzo y dedicacion. La realizacion de esta estrategia implica el estudio
del entorno en donde se desenvuelve la empresa para asi identificar los factores que
pueden afectar o beneficiar a la misma. A traves de ella, también se conocen y
analizan las fuerzas competitivas y todo ello sirve para saber como actuar y asi lograr
un posicionamiento a largo plazo. El cual queda demostrado que, los clientes
consideran que el laboratorio casi siempre tiene metodos de trabajo y procesos
organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad, ya que atienden con
tranquilidad y realizan sus actividades con eficiencia, demostrando efectividad al

momento de brindar su servicio.
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Tecnologia: El 41,18% de los clientes considera que la tecnologia siempre
permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio que
presta el laboratorio (Tabla 2), por consiguiente coincide con la tesis de Roldan
(2015) en su trabajo de investigacion denominado Planificacion del sistema de
gestion de calidad para el laboratorio CEDILAB (Centro de Diagndstico y
Laboratorio Clinico) Basado en la norma NTE INEN ISO 15189, quien determino
que la tecnologia hacen que cada dia existan mas y mejores herramientas que ayuden
a fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio que prestan
los laboratorios de analisis clinicos; de la misma forma coincide con el libro de Cortés
(2017) determina que los procesos son los que sefialan el camino que se va a seguir,
ademas indica cueles son las obligaciones de cada empleado, y toda esta informacion
se utiliza para poder iniciar la labor que nos va a llevar a alcanzar las metas comunes
de la empresa. Los procesos son indispensables dentro de una empresa, sin estos no
estan bien definidos, la actividad productiva y desarrollo de la compafiia se vendria
abajo. El cual demuestra que los clientes consideran que la tecnologia siempre
permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio que
presta el laboratorio, ya que son pasos a seguir para llegar a cumplir cada actividad,
y hoy en dia la tecnologia es una herramienta muy importante que facilita estos pasos

a seguir.

Servicio: El 47,06% de los clientes considerd que casi siempre esta satisfecho

con el servicio brindado por el laboratorio (Tabla 3), por consiguiente coincide con
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la tesis de Panta (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion 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, quien especifico que
satisfaccion de los clientes: porque siempre estan satisfechos con los servicios
brindados, de la misma forma coincide con el libro de Duréan (2015) Sefiala que un
elemento principal del SGC es la necesidad de dar un seguimiento a la satisfaccion
del usuario para saber si la empresa esta cumpliendo con los fines propuestos. Por
consiguiente, a veces es muy dificil conocer el nivel de complacencia del cliente,
puesto que las empresas tienen distintas definiciones y puntos de vista sobre la
calidad, y la ejecutan como mejor la entienden. El cual queda demostrado que los
clientes consideran que casi siempre esta satisfecho con el servicio brindado por el
laboratorio, ya que no han tenido ningun tipo de percance, el personal es amable y

puntual con las horas de entrega de los andlisis clinicos.

Capacitacion: El 58,82% de los clientes consider6 que el personal casi
siempre esta capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos
con los objetivos (Tabla 4), por consiguiente discrepa con la tesis de Alama (2019)
en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
el enfoque de atencién al cliente en las mypes del sector servicios rubro clinicas
particulares en el distrito de Sullana afio 2018, quien determino que no capacitan al
personal sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los
objetivos, sin embargo coincide con el libro de Gonzales (2019) quien define que es
un elemento indispensable para lograr el cumplimiento de actividades y procesos

organizacionales. La distribucién de tareas y responsabilidades sirve para que el
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personal de servicio tenga en claro lo que tienen que hacer, para el bien de toda la
empresa. Para que los empleados estén muy bien organizados, es necesario realizar
un esquema grafico en donde se muestren las areas de la compafiia y las personas que
las dirigen, es decir, desarrollar una estructura organizacional. El cual queda
demostrado que los clientes consideran que el personal casi siempre esta capacitado
sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los objetivos, porque
demuestran eficiencia al momento de brindar sus servicios, ademas la empresa tiene

prestigio en el distrito, y el propietario prefiere mantener una alta calidad de servicio.

Manual: El 47,06% de los clientes considerd que el laboratorio casi siempre
tiene un manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar el sistema del area
de hematologia (Tabla 5), por consiguiente coincide con la tesis de Tucto & Vila
(2017) en su trabajo de investigacion denominada “Propuesta para la implementacion
de la Norma ISO 15189 en el area de Hematologia del Servicio Académico
Asistencial de Andlisis Clinicos de la Facultad de Farmacia y Bioquimica - UNMSM,
expresa que cumplen con el manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar
el sistema de gestion de la calidad del area de hematologia del SAAAC bajo la norma
ISO 15189:2012; de la misma forma coincide con el libro de Cortés (2017) estos
sistemas repercuten en el entorno de la empresa. Los SGC deben considerar que este
factor influye en otras variables dentro de la empresa, como la utilizacién de robots,
o telecomunicaciones. Se recomienda que las organizaciones también tomen en
cuenta los sistemas de informacién y procuren establecer una cultura organizacional.
El cual queda demostrado que los clientes consideran que el laboratorio casi siempre

tiene un manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar el sistema del area
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de hematologia, para llevar un mejor control de las funciones, actividades y

procedimientos a seguir en la empresa.

Tabla 2: Respecto a conocer los beneficios de gestion de calidad en

Seguridad & Salud Ocupacional del Per( SE & SO SAC. Talara 2020.

Sistema: El 54,41% de los clientes considera que el sistema de gestion de
calidad siempre requiere de la evaluacion continua de todos los procesos
procedimientos asistenciales y administrativos que permitan detectar fallas, corregir
y mejorar continuamente (Tabla 6), por consiguiente coincide con la tesis de Alama
(2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios rubro clinicas
particulares en el distrito de Sullana afio 2018, expresa que el sistema de gestion de
calidad requiere de la evaluacion continua de todos los procesos procedimientos
asistenciales y administrativos que permitan detectar fallas, corregir y mejorar
continuamente; de la misma forma coincide con el libro de Repullo (2014) indica
que la administracion de la calidad permite organizar todas las actividades y hace que
la empresa logre sus objetivos de manera eficaz, también hace posible que la
organizacion pueda ahorrarse costos y también tiempo, pues le ayuda a identificar
herramientas o recursos que no dan ningun valor agregado. Ademas, puesto que, con
este sistema, ahora se puede almacenar datos e informacion y acceder a ellos
facilmente, las actividades se agilizan y se cumplen dptimamente. Esto demuestra

que los clientes consideran que el sistema de gestion de calidad siempre requiere de
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la evaluacion continua de todos los procesos procedimientos asistenciales y
administrativos que permitan detectar fallas, corregir y mejorar continuamente, las
funciones y actividades de cada personal, ademas de verificar y controlar los

procedimientos de cada proceso para llegar al diagndstico de cada anélisis.

Desempefio: El 64,71% de los clientes consideré que el laboratorio casi
siempre permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su mejora en los
procesos de analisis clinico (Tabla 7), de la misma forma coincide con la tesis de
Tucto & Vila (2017) en su trabajo de investigacién denominada Propuesta para la
implementacion de la Norma ISO 15189 en el area de Hematologia del Servicio
Académico Asistencial de Andlisis Clinicos de la Facultad de Farmacia y Bioguimica
- UNMSM, expresa que permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su
mejora; de la misma forma coincide con el libro de Alfaro (2019) menciona que los
sistemas de gestion de calidad posibilitan y agilizan el cumplimiento de objetivos e
indican cuando los fines propuestos no se estan cumpliendo y también ayuda a
conocer las causas de todo ello. Esto demuestra que los clientes consideran que el
laboratorio casi siempre permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su
mejora en los procesos de analisis clinico, para brindar un mejor servicio y
diagnosticos sin fallas ya que trata de la salud humana y es muy importante tener

satisfechos y contentos a los clientes.

Conocimientos: El 55,88% de los clientes considerd que el personal siempre

se adecua a los cambios constantes determinados por la globalizacién y el avance de
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los conocimientos (Tabla 8), por consiguiente discrepa con la tesis de Roldan (2015)
en su trabajo de investigacion denominado Planificacion del sistema de gestion de
calidad para el laboratorio CEDILAB (Centro de Diagndstico y Laboratorio Clinico)
Basado en la norma NTE INEN I1SO 15189, expresa que los sistemas de calidad no
son estaticos ya que debido a los cambios constantes determinados por la
globalizacion y el avance de los conocimientos; sin embargo coincide con el libro
de Pradana, Pérez & Garcia (2018) determina que al contar con la informacion de
todos los procesos, se pueden determinar algunos recursos adicionales que el
personal pude usar para desempefiar su labor de manera éptimay sobre todo para que
lo haga con total compromiso. Ademas, promueve su aprendizaje a través de
capacitaciones que facilitan su trabajo. Esto demuestra que los clientes consideran
que el personal siempre se adecua a los cambios constantes determinados por la
globalizacién y el avance de los conocimientos tecnoldgicos, para brindar una mejor
atencion y sobre todo realizar con eficiencia su trabajo ya que de ello depende la

salud y bienestar de seres humanos.

Innovacion: El 48,53% de los clientes consider6 que el laboratorio casi
siempre ha innovado su equipo y maquinaria para realizar el analisis clinico (Tabla
9), por consiguiente discrepa con la tesis de Alama (2019) en su trabajo de
investigacion denominado Caracterizacién de la gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las MYPES del sector servicios rubro clinicas particulares
en el distrito de Sullana afio 2018, quien concluyd que menos han adquirido equipos
de nueva generacién y con tecnologia avanzada; por el contrario coincide con el libro

de Repullo (2014) quien concluy6 que los SGC promueven acciones para que la
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empresa mejore constantemente sus procesos y procedimientos. La mejora continua
es un proceso organizado que se enfoca en obtener mayores beneficios para la
organizacion a través de la calidad, pero con el menor costo posible. Esto demuestra
que los clientes consideran que el laboratorio casi siempre ha innovado su equipo y
maquinaria para realizar el analisis clinico, ya que en este rubro tienen que ir
actualizando, porque los equipos quedan obsoletos y es preferible ir adaptandose y

comprando maquinaria moderna donde se obtiene mejores resultados.

Imagen: El 45,59% de los clientes consideré que la empresa casi siempre
brinda una mejor imagen de los servicios por el sistema de calidad que tiene (Tabla
10), por consiguiente coincide con la tesis de Bustos (2019) en su trabajo de
investigacion titulada Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente
en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, quien determina que
transmitir una imagen porque los colaboradores son la primera figura de la clinica.
De la misma forma coincide con el libro de Alfaro (2019) sefiala que cuando trabajas
en base a un sistema de gestion de calidad, todo mejora. Los clientes perciben la
calidad en todo lo que les ofreces y esto optimiza la imagen de tus bienes y servicios.
Adoptar este sistema implica responsabilizarse en ofrecer calidad y siempre vivir en
una mejora constante. Esto demuestra que los clientes consideran que la empresa casi
siempre brinda una mejor imagen de los servicios por el sistema de calidad que tiene,
ya que es una herramienta de suma importancia para las empresas, le brinda muchos

beneficios tanto al empresario como los clientes, personal y proveedores.
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Competitivo: El 41,18% de los clientes consider6 que el laboratorio casi
siempre desarrolla un servicio altamente competitivo y eficiente que satisface todas
sus necesidades (Tabla 11), por consiguiente coincide con la tesis de Holguin (2019)
en su trabajo de investigacion denominado Modelo de gestion de calidad para el
laboratorio de hematologia de la carrera de laboratorio clinico de la Universidad
Estatal del Sur de Manabi de acuerdo con los lineamientos de la Norma ISO
15189:2012, quien concluyd que constituyendo una guia que permitira desarrollar un
servicio altamente competitivo y eficiente que satisfaga todas las necesidades del
estudiante; de la misma forma coincide con el libro de Pradana, Pérez & Garcia
(2018) se refiere que la organizacion se vuelve més competitiva y logra un
posicionamiento en el mercado. Los sistemas de gestion de la calidad se enfocan en
el cliente y esto implica conocer y estar al tanto de sus requerimientos para poder
cumplirlos y que ellos se sientas satisfechos, generando asi grandes resultados para
la compafia. Esto demuestra que los clientes consideran que el laboratorio casi
siempre desarrolla un servicio altamente competitivo y eficiente que satisface todas
sus necesidades, y el cual le permite lograr un buen posicionamiento en el mercado,

esto es debido al a que tienen una empresa bien planificada y organizada.

Tabla 3: Respecto a especificar las técnicas de atencion al cliente en

Seguridad & Salud Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Talara 2020.

Atencion personalizada: EIl 54,41% de los clientes consider6 que el personal

casi siempre inspira confianza y brinda atencion personalizada (Tabla 12), por
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consiguiente coincide con la tesis de Alama (2019) en su trabajo de investigacion
denominado Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las MYPES del sector servicios rubro clinicas particulares en el distrito de
Sullana afio 2018, quien concluy6 que el médico que atiende en la clinica inspira
confianza a través de la respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno.
De la misma forma coincide con el libro de Goodman (2014) quien concluy6 que se
basa en brindar un trato distinto, con el que los clientes se sientan confiados. Desde
un saludo, una sonrisa, un trato cordial y amable, todo esto influye en la satisfaccion
del cliente. Por eso cuando te comuniques con el cliente debes ofrecerle toda la
amabilidad posible, y evitar usar palabras cortantes que solo generen molestias en los
clientes. Debes hacerles saber que te interesa ayudarlos y también conocer de ellos.
Esto demuestra que los clientes consideran que el personal casi siempre inspira
confianza y brinda atencion personalizada, ya que tienen que sacar analisis de sangre

y €s0 necesita de una atencion personalizada, amable y cordial.

Personal amable: El 42,65% de los clientes consider6é que el personal casi
siempre es amable y carismético (Tabla 13), por consiguiente coincide con la tesis
de Bustos (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracteristicas de la calidad
de servicio y atencion al cliente en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio
2018, quien concluyé que al momento de ser dado de alta un paciente el personal es
amable y carismatico; de la misma forma coincide con el libro de Patifio (2019) Esto
implica escuchar todo lo que el cliente dice, y no solo eso, sino que también es
importante brindarle una sonrisa, transmitiendo siempre esa sensacién de felicidad

gue hace que las personas se sientan bien atendidas. No importa si el cliente no se
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comporta igual que como lo hace el personal, siempre es necesario mantener una
actitud positiva y amable ante cualquier situacion. Esto demuestra que los clientes
consideran que el personal casi siempre es amable y carismatico, al momento de
brindar su servicio, ya que muchos clientes van a sacar a anélisis de nifios, y ellos
requieren de personal muy amable y ellos han demostrado mucho carifio a lo que

realizan.

Personal con voluntad: El 52,94% de los clientes considerd que el personal
del laboratorio casi siempre tiene voluntad al momento de brindar el servicio (Tabla
14), por consiguiente coincide con la tesis de Alama (2019) en su trabajo de
investigacion denominado Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque
de atencién al cliente en las MYPES del sector servicios rubro clinicas particulares
en el distrito de Sullana afio 2018, quien concluy6 que el personal de la clinica tiene
voluntad al momento de brindar el servicio; de la misma forma coincide con el libro
de Arenal (2018) quien concluyd que mostrar una buena actitud y postura siempre
resulta ser beneficios. Presentarse adecuadamente ante los clientes ayuda en mucho,
y mas aln si te expresas de manera correcta. Debes procurar que los clientes sepan
que los estas escuchando y que deseas ayudarlos. Para ello, es necesario utilizar en
algunos momentos asentar con la cabeza o de alguna u otra forma mostrarles tu
atencion. Esto demuestra que los clientes consideran que el personal del laboratorio
casi siempre tiene voluntad al momento de brindar el servicio, ya que trabajan
atendiendo a personas sensibles que necesitan una atencién Unica, y que el personal

sea muy amable al momento de atender.
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Requerimiento: El 45,59% de los clientes consider6 que el personal del
laboratorio casi siempre escucha los requerimientos y recomendaciones de los
pacientes (Tabla 15), por consiguiente discrepa con la tesis de Bustos (2019) en su
trabajo de investigacion titulada Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion
al cliente en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, quien concluy6
que al personal le falta escuchar los requerimientos y recomendaciones de los
pacientes; por el contrario coincide con el libro de Goodman (2014) indica que una
manera de lograr que los consumidores sean fieles, es haciéndoles saber que las
empresas tienen interés en ellos y que desea sobre todo cumplir en sus necesidades y
expectativas. Es por esta razon que debes darles un seguimiento a los requerimientos
de los clientes y escucharlos en todo momento pues estos datos se serviran para que
puedas brindarles lo que ellos necesitan. Esto demuestra que, los clientes consideran
que el personal del laboratorio casi siempre escucha los requerimientos vy
recomendaciones de los pacientes, ya que de ellos no depende los cambios, es
exclusivamente el propietario quien se encarga de hacer cambios de acuerdo a

algunas sugerencias positiva de los clientes.

Brinda solucién: El 50,00% de los clientes considerd que el personal del
laboratorio casi siempre le brinda solucion inmediata cuando se presenta problemas
con los examenes médicos (Tabla 16), por consiguiente coincide con la tesis de
Bustos (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracteristicas de la calidad de
servicio y atencion al cliente en la Clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio
2018, quien concluyd que los procesos de atencidn al cliente en la clinica Torres S.A.

es resolucion del problema porque los médicos resuelven sus problemas de
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enfermedades; de la misma forma coincide con el libro de Goodman (2014)
menciona que cuando los clientes acuden a tus servicios necesitan que los ayudes a
resolver sus problemas y dudas, y no que estos aumenten atin méas. Para ello debes
procurar escuchar con atencion todo lo que ellos digan y poder darles una solucién o
respuesta efectiva que les haga sentir a gusto. Esto demuestra que, los clientes
consideran que el personal del laboratorio casi siempre le brinda solucion inmediata
cuando se presenta problemas con los examenes médicos, y que ha sido en pocas
ocasiones, ya que se han vuelto a sacar los andlisis para brindar una mejor veracidad
de los resultados, o cuando hubo atrasos, siempre han mostrado empatia y buen

humor con los clientes.

Informacion: El 42,65% de los clientes consideré que el personal del
laboratorio siempre comunica verbalmente la mayor cantidad de informacion
relevante al analisis clinico (Tabla 17), por consiguiente los resultados discrepa con
la tesis de Barba (2019) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion
de la gestion de calidad y competitividad de las MYPE sector servicio-rubro
consultorios dentales, provincia de Sullana afio 2018, quien concluy6 que establecen
indicadores en base a la informacion sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas; sin embargo, coincide con el libro de Arenal (2018) quien concluyé que
esta técnica implica dar a conocer al cliente informacion o datos importantes para
que este pueda elegir el producto o servicio que mas le convenga. Cuando los
usuarios presentan alguna duda, el personal debe procurar escuchar con atencién el
problema, dar una solucién eficaz y posteriormente dar a conocer los beneficios que

se obtendran. Esto demuestra que, los clientes consideran que el personal del
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laboratorio siempre comunica verbalmente la mayor cantidad de informacion
relevante al analisis clinico, ya que ellos no se encargan de la lectura del anélisis solo
brindan los resultados, y son los médicos quienes lo leen estos analisis y quienes

brindan la medicina exacta para cada enfermedad.

Personal empético: El 41,18% de los clientes considerd que el personal del
laboratorio casi siempre es empético al momento de realizarle el anélisis clinico
(Tabla 18), por consiguiente los resultados coincide con la tesis de Calderon (2018)
en su trabajo de investigacion denominada Satisfaccion del paciente y la Calidad de
Atencidn en el servicio de laboratorio clinico en el Hospital de la Solidaridad Tacna,
Enero del 2018, quien concluy6 que la dimensién empatia de la satisfaccion del
paciente atendido en el servicio de Laboratorio Clinico en el Hospital de la
Solidaridad Tacna precisan que un 79% (n=179) estan muy satisfechos; de la misma
forma coincide con el libro de (Goodman, 2014) indica que son aquellas tacticas que
tienen como objetivo hacerle saber al cliente que nos preocupamos por él y que
estamos al tanto de sus necesidades y de lo que estd pasando. Son muy beneficiosas,
sin embargo, requieren de mucho esfuerzo y dedicacion, pues se trata de ofrecerle a
cada usuario una atencion especial ya que no todos pasan por lo mismo. Esto
demuestra que, los clientes consideran que el personal del laboratorio casi siempre
es empatico al momento de realizarle el analisis clinico, y siempre muestran una
sonrisa, ya que comprenden que la buena atencion al cliente les permite tener mayor

cantidad de cliente y por ende incrementar sus ganancias.
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Consulta: El 42,65% de los clientes considerd que el personal del laboratorio
clinico casi siempre lo responde con actitud al momento que realiza una consulta
sobre los costos de analisis clinico (Tabla 19), por consiguiente estos resultados
coinciden con el libro de (Arenal, 2018) quien concluyo que es la que se utiliza para
conocer mas de cerca al cliente, se basa en el planteamiento de diversas preguntas
que permiten conocer cudles son las necesidades, gustos y expectativas de los
clientes. Toda esta informacién sirve para brindarles mejores servicio y productos
que vayan acorde con lo que ellos requieren. Esto demuestra que, los clientes
consideran que el personal del laboratorio clinico casi siempre lo responde con
actitud al momento que realiza una consulta sobre los costos de andlisis clinico, y le
brinda toda la informacidn necesaria, incluso le llegan a dar una proforma con todos

los precios detallados, el cual habla bien del personal del laboratorio clinico.

Tabla 4: Respecto a identificar los elementos de atencion al cliente en

Seguridad & Salud Ocupacional del Peri SE & SO SAC. Talara 2020.

Trato bueno y amable: El 42,65% de los clientes consider6 que la secretaria
casi siempre brinda un trato bueno y amable al momento de brindar informacion
sobre los diferentes precios del analisis clinico (Tabla 20), por consiguiente los
resultados coinciden con la tesis de Bustos (2019) en su trabajo de investigacion
titulada Caracteristicas de la calidad de servicio y atencién al cliente en la Clinica
Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, quien concluy6 que la secretaria brinda

un trato bueno y amable al momento de brindar informacion sobre las especialidades;
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de la misma forma coincide con el libro de Tarodo (2015) define que esto implica
relacionarse directamente con el cliente y ofrecerle una atencion que le genere una
experiencia inolvidable. Los clientes muchas veces valoran méas un servicio brindado
cara a cara, que el que se le ofrece a traves de una pantalla o llamada. Esto mejora la
relacion son los usuarios y les crea satisfaccion. Esto demuestra que, los clientes
consideran que la secretaria casi siempre brinda un trato bueno y amable al momento
de brindar informacion sobre los diferentes precios del anélisis clinico, ya que es una

persona educada y respetuosa, atiende con toda la cordialidad del caso.

Informacion errénea: El 47,06% de los clientes considerd que en algun
momento el personal del laboratorio casi nunca le brindo una informacion errénea o
equivocada de su examen médico (Tabla 21), por consiguiente estos resultados
discrepa con el libro de Tarodo (2015) menciona que como ya se ha dicho, este
componente es de suma importancia y debes tener en cuenta que todo error que
cometas los usuarios lo notaran y eso les generara insatisfaccion. Todas las personas
merecen un trato igual. Ademas, cuando los clientes compran un producto o servicio
desean obtener lo justo. Por otro lado, esperan que se les brinde completa atencién y
que no se les ignore, pues en algunas ocasiones el personal ofrece mejor trato a sus
ya conocidos clientes dejando de lado a los otros. El cual demuestra que, los clientes
consideran que en algin momento el personal del laboratorio casi nunca le brindo
una informacion errénea o equivocada de su examen médico, porque el medico no
ha tenido la necesidad de volver a tomar otros analisis, y las veces que lo hizo es

porgue necesitaba otros mas precisos.
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Acciones preventivas: El 66,18% de los clientes consider6 que el laboratorio
casi siempre tiene acciones preventivas y auditorias internas ante un posible reclamo
(Tabla 22), por consiguiente estos resultados coincide con la tesis de Mufioz (2016)
en su trabajo de investigacion denominado Disefio de un manual de calidad basado
en la norma ISO 15189 para el laboratorio clinico del hospital basico de Guamote,
quien concluyd que servicios de asesoria a los usuarios, resolucién de reclamos,
acciones preventivas y auditorias internas; por otra parte coincide con el libro de
Ramos (2014) determina que cuando el consumidor acude a los servicios de atencion
de la organizacién busca que sus quejas, reclamos o problemas sean solucionados, o
que se les ofrezca una respuesta eficiente y efectiva. Esto influira en la imagen que
los usuarios se creen de la empresa. Esto demuestra que, los clientes consideran que
el laboratorio casi siempre tiene acciones preventivas y auditorias internas ante un
posible reclamo, ya que se trata de la vida y salud de las personas, entonces tratan de

que todo este correctamente, tratan de ser eficientes y efectivos con los resultados.

Comodidad: EI 50,00% de los clientes consider6 que el laboratorio siempre
brinda comodidad en la sala de espera; aseo de las instalaciones; horarios de atencion;
sefializacion (Tabla 23), por consiguiente estos resultados coincide con la tesis de
Vera (2019) en su trabajo de investigacion denominada Influencia de la Calidad de
atencion en la Satisfaccion de los Usuarios de Emergencia y Consulta Externa, en el
Laboratorio Clinico y Departamento de Iméagenes del Hospital General Guasmo Sur,

Propuesta de un Plan de Mejoras, quien concluyd que recomendacién del servicio
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brindado; comodidad de la sala de espera; aseo de las instalaciones; horarios de
atencion; sefializacion; por otra parte coincide con el libro de Tarodo (2015) define
que son aquellas que se ofrecen al usuario para que este pueda ir y recibir un servicio
cara a cara. Aunque estas instalaciones también pueden ser digitales. Esto demuestra
que, los clientes consideran que el laboratorio siempre brinda comodidad en la sala
de espera; aseo de las instalaciones; horarios de atencién; sefializacion, la

infraestructura se mantiene impecable, para la recepcion de los clientes.

V. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Los componentes de la gestion de calidad que se identifican en Seguridad &
Salud Ocupacional del Perd SE & SO SAC. Son procesos porque la tecnologia
permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio que
presta el laboratorio; talento humano ya que el personal esta capacitado sobre gestion
de calidad para que se sientan comprometidos con los objetivos; estrategia
organizacional mediante los métodos de trabajo y procesos organizativos para ir
mejorando continuamente en su actividad; ademas los clientes estan satisfechos con
la calidad del producto; y tiene un manual de gestién de la calidad, con el fin de

documentar el sistema del area de hematologia para un mejor control de los clientes.
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Los beneficios que brinda la gestion de calidad en Seguridad & Salud
Ocupacional del Peri SE & SO SAC. Es que el personal se adecua a los cambios
constantes determinados por la globalizacion y el avance de los conocimientos;
ademas el sistema de gestion de calidad requiere de la evaluacion continua de todos
los procesos procedimientos asistenciales y administrativos que permitan detectar
fallas, corregir y mejorar continuamente; asimismo le permite medir el desempefio
de sus procesos Yy facilitar su mejora en los procesos de analisis clinico; también ha
innovado su equipo y maquinaria para realizar el andlisis clinico; y brinda una mejor
imagen de los servicios por el sistema de calidad que tiene; y finalmente desarrolla

un servicio altamente competitivo y eficiente que satisface todas sus necesidades.

Las técnicas de atencidn al cliente que se describen en Seguridad & Salud
Ocupacional del Peri SE & SO SAC. es que el personal del laboratorio comunica
verbalmente la mayor cantidad de informacion relevante al analisis clinico; donde
inspira confianza y brinda atencion personalizada; ademas tiene voluntad al momento
de brindar el servicio; también brinda solucién inmediata cuando se presenta
problemas con los examenes médicos; asimismo escucha los requerimientos y
recomendaciones de los pacientes; siendo amable y carismatico; para el cual
responde con actitud al momento que realiza una consulta sobre los costos de analisis

clinico; siendo empatico al momento de realizarle el andlisis clinico.

Los elementos de atencidn al cliente que se identifican en Seguridad & Salud

Ocupacional del Pert SE & SO SAC. Es que brinda comodidad en la sala de espera;
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aseo de las instalaciones; horarios de atencion; sefializacion; también tiene acciones
preventivas y auditorias internas ante un posible reclamo; asimismo la secretaria
brinda un trato bueno y amable al momento de brindar informacion sobre los
diferentes precios del analisis clinico; y por el contrario el personal del laboratorio le

brindo una informacion errénea o equivocada de su examen médico.

Aspectos complementarios

Recomendaciones

a) Recomendaciones desde el punto de vista metodolégico:
Revisar y analizar metodologias y herramientas mas avanzadas, para mejorar
el sistema de gestion de calidad del laboratorio clinico, asimismo de como
implementar técnicas y elementos de atencion al cliente; para brindar un

mejor servicio a los clientes.

b) Recomendaciones desde el punto de vista practico:
Evaluar e implementar un avanzado manual de gestion de la calidad, con el
fin de documentar el sistema del &rea de hematologia, donde el cliente pueda
revisar el resultado de sus analisis en linea, sin la necesidad de recibir el
documento, con el cual el medico podrd brindar un diagnostico

inmediatamente.

c) Recomendaciones desde el punto de vista académico:

Investigar y evaluar para adquirir la certificacion de calidad, en el rubro de
laboratorios clinicos, ademas buscar maneras practicas para implementar

modelos de capacitacion al personal en técnicas de atencion al cliente.
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1. Instrumento de la recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacidn, 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 al Laboratorio Seguridad
& Salud Ocupacional del Peri SE & SO SAC. Como una de las seleccionadas para
dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad y atencion al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del
Per( SE & SO SAC. Talara 2020.

Instrucciones: Sirvase a marcar con una “x” la opcion que usted considera

la correcta.

CASI A CASI
> |PREGUNTA SIEMPRE | 5| EMPRE | VECES | NUNCA

NUNCA

GESTION DE CALIDAD

¢Considera que el laboratorio
tiene métodos de trabajo y
1 procesos organizativos para ir
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mejorando continuamente en
su actividad?

¢Considera que la tecnologia
permite fortalecer y mejorar
los procesos inherentes a la
calidad en el servicio que
presta el laboratorio?

¢Usted esta satisfecho con el
servicio brindado por el
laboratorio?

¢Considera que el personal
estd capacitado sobre gestion
de calidad para que se sientan
comprometidos  con  los
objetivos?

¢Conoce si el laboratorio tiene
un manual de gestion de la
calidad, con el fin de
documentar el sistema del area
de hematologia?

¢Considera que el sistema de
gestion de calidad requiere de
la evaluacion continua de
todos los procesos
procedimientos asistenciales y
administrativos que permitan
detectar fallas, corregir y
mejorar continuamente?

¢Considera que el laboratorio
permite medir el desempefio
de sus procesos y facilitar su
mejora en los procesos de
andlisis clinico?

¢Considera que el personal se
adecua a los cambios
constantes determinados por la
globalizacion y el avance de
los conocimientos?

¢El laboratorio ha innovado su
equipo y maquinaria para
realizar el andlisis clinico?

10

¢Considera que la empresa
brinda una mejor imagen de
los servicios por el sistema de
calidad que tiene?
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11

¢El laboratorio desarrolla un
servicio altamente competitivo
y eficiente que satisface todas
sus necesidades?

ATENCION AL CLIENTE

12

¢El personal inspira confianza
y brinda atencion
personalizada?

13

¢El personal es amable y
carismatico?

14

¢El personal del laboratorio
tiene voluntad al momento de
brindar el servicio?

15

¢El personal del laboratorio
escucha los requerimientos y
recomendaciones de  los
pacientes?

16

¢El personal del laboratorio le
brinda solucion inmediata
cuando se presenta problemas
con los exdmenes médicos?

17

¢El personal del laboratorio
comunica verbalmente la
mayor cantidad de
informacién  relevante  al
analisis clinico?

18

¢El personal del laboratorio es
empatico al momento de
realizarle el analisis clinico?

19

¢El personal del laboratorio
clinico lo responde con actitud
al momento que realiza una
consulta sobre los costos de
analisis clinico?

20

¢La secretaria brinda un trato
bueno y amable al momento de
brindar informacién sobre los
diferentes precios del analisis
clinico?

21

¢En algin - momento el
personal del laboratorio le
brindo una  informacion
errobnea o equivocada de su
examen médico?

22

¢El laboratorio tiene acciones
preventivas y  auditorias
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internas ante un posible
reclamo?

23

¢El  laboratorio  brindada
comodidad en la sala de
espera; aseo de las
instalaciones;  horarios de
atencion; sefializacion?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, noviembre del 2019.
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2. Cuadro de resultados

OE// RESULTADOS POR PORCENTAJES
. . . Indicadores
PR | Variable | Dimensiones Items CASI A CAS
Primer OE SIEMPRE SIEMPRE | VECES |NUNCA NUNCA
Q Estratedia ¢Considera que el laboratorio tiene métodos de
1 =3 cgia trabajo y procesos organizativos para ir|36.76% 47.06% 16.18% |0.00% |0.00%
o organizacional X - L
=] mejorando continuamente en su actividad?
o
g ¢Considera que la tecnologia permite fortalecer y
2 = Procesos mejorar los procesos inherentes a la calidad en el | 41.18% 30.88% 27.94% 10.00% |0.00%
& servicio que presta el laboratorio?
= Satisfaccion  del
cliente  con la|¢Usted esta satisfecho con el servicio brindado
3 Componentes calidad del | por el laboratorio? 36.76% 47.06% 16.18% |0.00% |0.00%
producto
¢Considera que el personal esta capacitado sobre
4 Talento humano  |gestion de calidad para que se sientan|14.71% 58.82% 26.47% |0.00% |0.00%
comprometidos con los objetivos?
Sistemas de | ;Conoce si el laboratorio tiene un manual de
5 informacion y | gestion de la calidad, con el fin de documentar el | 27.94% 47.06% 25.00% |0.00% |0.00%
tecnologia sistema del &rea de hematologia?
Segundo OE
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10

11

Beneficios

Mejoras en la

¢Considera que el sistema de gestion de calidad
requiere de la evaluacion continua de todos los

or0anizacion procesos  procedimientos  asistenciales y|[54.41% 33.82% 11.76% |0.00% |0.00%
g administrativos que permitan detectar fallas,
corregir y mejorar continuamente?
Control del | (Considera que el laboratorio permite medir el
desempefio de los | desempefio de sus procesos y facilitar su mejora | 22.06% 64.71% 13.24% |0.00% |0.00%
procesos en los procesos de analisis clinico?
Zorr:rfgsa'e df; ¢Considera que el personal se adecua a los
Cg acitacijén dye los cambios constantes determinados por la|55.88% 26.47% 17.65% |0.00% |0.00%
pac globalizacion y el avance de los conocimientos?
trabajadores
Potenciar la|¢El laboratorio ha innovado su equipo Yy 39 71% 48.53% 11.76% | 0.00% 0.00%
innovacion maquinaria para realizar el andlisis clinico? 27D 970 1070 Y70 '
Mejora la imagen | ¢Considera que la empresa brinda una mejor
de productos vy |imagen de los servicios por el sistema de calidad | 30.88% 45.59% 23.53% |0.00% |0.00%
servicios que tiene?
Incrementa la| ¢El laboratorio desarrolla un servicio altamente
posicion competitivo y eficiente que satisface todas sus | 38.24% 41.18% 20.59% |0.00% |0.00%
competitiva necesidades?
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Indicadores RESULTADOS POR PORCENTAJES
PR | Variable | Dimensiones Items
Tercer OE SIEMPRE CASI A CASI NUNCA
SIEMPRE [VECES |NUNCA
> . . . . - -z
12 = Trato _ ¢El persgnal inspira confianza y brinda atencion 29 41% 54.41% 16.18% | 0.00% 0.00%
2 personalizado personalizada?
S Ofrecer una .
> ; 2 0, 0, 0, 0, 0,
13 > atencién amable ¢El personal es amable y carismatico® 39.71% 42.65% 17.65% |0.00% 0.00%
o Buena actitud y|¢El personal del laboratorio tiene voluntad al 0 0 0 0 0
14 @ presencia momento de brindar el servicio? 33.82% >2.94% 13.24% 0.00% 10.00%
@ ¢El personal del laboratorio escucha los
15 Escuchar mejor requerimientos 'y recomendaciones de los|41.18% 45.59% 13.24% |0.00% 0.00%
pacientes?
Técni ¢El personal del laboratorio le brinda solucién
16 ecnicas Dar una solucion | inmediata cuando se presenta problemas con los | 39.71% 50.00% 10.29% |0.00% 0.00%
examenes medicos?
¢El  personal del laboratorio comunica
17 Explicacion verbalmente la mayor cantidad de informacion | 42.65% 39.71% 17.65% |0.00% 0.00%
relevante al anlisis clinico?
. ¢El personal del laboratorio es empatico al 0 0 0 0 0
18 Empatizar momento de realizarle el analisis clinico? 36.76% 41.18% 22.06% |0.00% |0.00%
¢El personal del laboratorio clinico lo responde
19 Interrogacion con actitud al momento que realiza una consulta | 38.24% 42.65% 19.12% |0.00% 0.00%

sobre los costos de anélisis clinico?

Cuarto OE
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20

21

22

23

Elementos

¢La secretaria brinda un trato bueno y amable al

gaor’;ta‘:to A& &) momento de brindar informacion sobre los|30.88%  |42.65%  |23.53% |0.00% |2.94%
diferentes precios del anélisis clinico?
¢En algin momento el personal del laboratorio le

Correspondencia | brindo una informacion erronea o equivocada de | 1.47% 11.76% 5.88% 47.06% |33.82%
su examen médico?

Reclamos y [¢El laboratorio tiene acciones preventivas y 0 0 o 0 0

cumplidos auditorias internas ante un posible reclamo? 27.94% 66.18% >.88% 0.00% 0.00%
¢El laboratorio brinda comodidad en la sala de

Instalaciones espera; aseo de las instalaciones; horarios de | 50.00% 36.76% 13.24% |0.00% 0.00%

atencion; sefializacion?
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3. Libro de codigos

CSs11

38.24%
41.18%
20.59%

0%
0%

1
2
3
4
5

Cs10

30.88%
45.59%
23.53%
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0%
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2
3
4
5
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48.53%
11.76%

0%
0%

1
2
3
4
5

Css8

55.88%
26.47%
17.65%

0%
0%

1
2
3
4

5=

Cs7

22.06%
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13.24%
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0%

1
2
3
4
5

Cs6
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33.82%

1
2
3
a
5

11.76%
0%
0%

CS5

27.94%
47.06%
25.00%
0%
0%

1
2
3
4
5

Ccs4

1=14.71%

2
3
4
5

58.82%
26.47%
0%
0%

Cs3

36.76%
47.06%
16.18%
0%
0%

1
2
3
4
5

Cs2

88.24%
4.41%
2.94%
4.41%

0%

1
2
3
4
5

36.76%
47.06%
16.18%
0%
0%

1
2
3
4
5

Cliente|CS1
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11
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15
16
17
18
19
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21
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23
24
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26
27
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31

32
33
34
35

36
37
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a3

44
45

46

a7

48
49

50
51

52
53
54
55

56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68

Porce

ntajes
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AC12

50.00%
36.76%
13.24%
0%
0%

3
4
5

AC11

1=27.94%|1
66.18% |2
5.88%
0%
0%

3=

AC10

1.47%

11.76% |2
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47.06% (4
33.82%|5

4
5

AC9

30.88% |1
42.65% (2
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5
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19.12% |3
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AC5
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0%

4
5

AC4

41.18%
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0%
0%

4
5

AC3

33.82%

1=

52.94% |2
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0%
0%

4
5

AC2
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16.18% |3
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5
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2=54.41%(2
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4. Validacion del instrumento

CRITERIOS A EVALUAR Observaciones

Claridad |Coherencia |Induccion | Lenguaje | Mide lo (si debe

en la interna ala adecuado |que eliminar o
redaccién respuesta | con el nivel | pretende | modificar un
ITEM del item por favor
(sesgo) informante indique)

Si [No |[Si No [Si |No |Si [No (Si [No

(Considera que el laboratorio v
tiene métodos de trabajo y
procesos organizativos para ir
mejorando continuamente en
su actividad?

v | v v

(Considera que la tecnologia

permite fortalecer y mejorar los X v v v v
procesos inherentes a la calidad
en el servicio que presta el
laboratorio?

(Usted esta satisfecho con el

3 v

servicio brindado por el v v ¥ v/
laboratorio?

(Considera que el personal esta

capacitado sobre gestion de v 4 4 ¥ 4
calidad para que se sientan
comprometidos con los
objetivos?

(Conoce si el laboratorio tiene

un manual de gestion de la v 4 d ¥ v
calidad, con el fin de
documentar el sistema del area
de hematologia?

(',Cop.sidera que el sistex.na de 7 v 7 v 7
gestion de calidad requiere de
la evaluacion continua de todos
los procesos procedimientos
asistenciales y administrativos
que permitan detectar fallas,
corregir y mejorar
continuamente?

(Considera que el laboratorio

permite medir el desempenio de ¥ v v ¢ v
sus procesos y facilitar su
mejora en los procesos de
analisis clinico?

(Considera que el personal se 7
adecua a los cambios
constantes determinados por la
globalizacion y el avance de
los conocimientos?

(El ‘laboxatono.ha @ova@ su | o v 7 v 7
equipo y maquinaria para
realizar el analisis clinico?
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(Considera que la empresa
brinda una mejor imagen de los
servicios por el sistema de
calidad que tiene?

(El laboratorio desarrolla un
servicio altamente competitivo
y eficiente que satisface todas
sus necesidades?

(El personal inspira confianza
y brinda atencién
personalizada?

(El personal es amable y
carismatico?

(El personal del laboratorio
tiene voluntad al momento de
brindar el servicio?

(El personal del laboratorio
escucha los requerimientos y
recomendaciones de los
pacientes?

(El personal del laboratorio le
brinda solucién inmediata
cuando se presenta problemas
con los exdmenes médicos?

(El personal del laboratorio
comunica verbalmente la
mayor cantidad de informacion
relevante al analisis clinico?

(El personal del laboratorio es
empatico al momento de
realizarle el analisis clinico?

(El personal del laboratorio
clinico lo responde con actitud
al momento que realiza una
consulta sobre los costos de
analisis clinico?

¢La secretaria brinda un trato
bueno y amable al momento de
brindar informacion sobre los
diferentes precios del analisis
clinico?

(En algiin momento el personal
del laboratorio le brindo una
informacion errénea o
equivocada de su examen
médico?
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(El laboratorio tiene acciones
& v v
preventivas y auditorias 4 4 4
internas ante un posible
reclamo?
(El laboratorio brindada
2 v
comodidad en la sala de espera; v v/ ¢ o
aseo de las instalaciones;
horarios de atencion;
seflalizacion?
Aspectos generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el v
cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion 7
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial 7
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso deser |,
negativa su respuesta, sugiera los items a anadir

VALIDEZ

APLICABLE v NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES

Validado por: Elizabeth Diamina Zapata Castro ¢.1.:06563 Fecha:
12/05/2021

Firma: Teléfono: 944661797 email:
ezapatc@uladech

.edu.pe

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

iTEM

CRITERIOS A EVALUAR

Claridad
enla
redaccion

Coherencia
interna

Induccion
ala
respuesta

(sesgo)

Lenguaje
adecuado
con el nivel
del
informante

Mide lo
que
pretende

Observaciones

(si debe eliminar o
modificar un item por
favor indique)

Si [No

Si

No |[Si |No

Si |No

Si  |[No

(Considera que el
laboratorio tiene
métodos de trabajo y
procesos
organizativos para ir
mejorando
continuamente en su
actividad?

(Considera que la
tecnologia permite
fortalecer y mejorar
los procesos
inherentes a la calidad
en el servicio que
presta el laboratorio?

(Usted esta satisfecho
con el servicio
brindado por el
laboratorio?

(Considera que el
personal esta
capacitado sobre
gestion de calidad
para que se sientan
comprometidos con
los objetivos?

(Conoce si el
laboratorio tiene un
manual de gestion de
la calidad, con el fin
de documentar el
sistema del area de
hematologia?
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(Considera que el
sistema de gestion de
calidad requiere de la
evaluacion continua
de todos los procesos
procedimientos
asistenciales y
administrativos que
permitan detectar
fallas, corregir y
mejorar
continuamente?

(Considera que el
laboratorio permite
medir el desempeno
de sus procesos y
facilitar su mejora en
los procesos de
analisis clinico?

(Considera que el
personal se adecua a
los cambios
constantes
determinados por la
globalizacion y el
avance de los
conocimientos?

(El laboratorio ha
innovado su equipo y
maquinaria para
realizar el analisis
clinico?

(Considera que la
empresa brinda una
mejor imagen de los
servicios por el
sistema de calidad que
tiene?

(El laboratorio
desarrolla un servicio
altamente competitivo
y eficiente que
satisface todas sus
necesidades?

(El personal inspira
confianza y brinda
atencion
personalizada?
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(El personal es
amable y carismatico?

(El personal del
laboratorio tiene
voluntad al momento
de brindar el servicio?

v

(El personal del
laboratorio escucha
los requerimientos y
recomendaciones de
los pacientes?

(El personal del
laboratorio le brinda
solucion inmediata
cuando se presenta
problemas con los
examenes médicos?

(El personal del
laboratorio comunica
verbalmente la mayor
cantidad de
informacion relevante
al analisis clinico?

(El personal del
laboratorio es
empatico al momento
de realizarle el
analisis clinico?

(El personal del
laboratorio clinico lo
responde con actitud
al momento que
realiza una consulta
sobre los costos de
analisis clinico?

(La secretaria brinda
un trato bueno y
amable al momento de
brindar informacion
sobre los diferentes
precios del analisis
clinico?

(En algiin momento el
personal del
laboratorio le brindo
una informacién
errénea o equivocada
de su examen médico?
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v v v v v
(El laboratorio tiene
acciones preventivas y
auditorias internas
ante un posible
reclamo?
v v v oV v
(El laboratorio
brindada comodidad
en la sala de espera;
aseo de las
instalaciones: horarios
de atencion;
seflalizacion? v W v v 4
Aspectos generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder | v/
el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion v
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial v
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso | v/
de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
VALIDEZ
APLICABLE X NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES
Validado por: Carlos David Ramos |c.1.:03509 Fecha: 2019
Rosas
Firma: Teléfono: 960656364 email:

< e

"% Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
%)
YZ\\"  REG. UNIC. DE COLEG. N°03509

cramosr@uladech.edu.pe
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

ITEM

CRITERIOS A EVALUAR

.

Claridad

enla

redaccién

Coherencia | Induccion

interna

ala
respuesta

(sesgo)

Lenguaje
adecuado
con el nivel
del
informante

Mide lo
que
pretende

Observaciones

(si debe
eliminar o
modificar un
item por favor
indique)

No

Si |Neo

Si |No

;Considera que el laboratorio
- | tiene métodos de trabajo y
procesos organizativos para ir
mejorando continuamente en
su actividad?

v

v

;Considera que la tecnologia
permite fortalecer y mejorar los
procesos inherentes a la calidad
en el servicio que presta el
laboratorio?

¢ Usted esta satisfecho con el
servicio brindado por el
laboratorio?

¢;Considera que el personal esta
capacitado sobre gestién de
calidad para que se sientan
comprometidos con los
objetivos?

S|

SO LN A

2Conoce si el laboratorio tiene
un manual de gestién de la
calidad, con el fin de
documentar el sistema del area
de hematologia?

L=

<o

¢Considera que el sistema de
gestion de calidad requiere de
la evaluacion continua de todos
los procesos procedimientos
asistenciales y administrativos
que permitan detectar fallas,
corregir y mejorar
continuamente?

;Considera que el laboratorio
permite medir el desempefio de
sus procesos y facilitar su
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mejora en los procesos de
andlisis clinico?

e

¢Considera que el personal se
adecua a los cambios
constantes determinados por la
globalizacién y el avance de
los conocimientos?

g

¢El laboratorio ha innovado su
equipo y maquinaria para
realizar el andlisis clinico?

¢Considera que la empresa
brinda una mejor imagen de los
servicios por el sistema de
calidad que tiene?

= [

¢El laboratorio desarrolla un

" | servicio altamente competitivo
y eficiente que satisface todas
sus necesidades?

Rl M ~ =

(El pexsonal inspira confianza
y brinda atencién
personalizada?

¢El personal es amable y
carismatico?

¢El personal del laboratorio
tiene voluntad al momento de
brindar el servicio?

¢El personal del laboratorio
escucha los requerimientos y
recomendaciones de los
pacientes?

v

] W TS E

¢El personal del laboratorio le
brinda solucién inmediata
cuando se presenta problemas
con los exdmenes médicos?

-

| sl R R R s R | e

et S | B B

(El personal del laboratorio
comunica verbalmente la
mayor cantidad de informacién
relevante al andlisis clinico?

T

¢El personal del laboratorio es
empdtico al momento de
realizarle el anlisis clinico?

x

¢El personal del laboratorio
clinico lo responde con actitud
al momento que realiza una
consulta sobre los costos de
andlisis clinico?

| .

= &l =
e
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¢La secretaria brinda un trato
bueno y amable al momento de
brindar informacion sobre los
diferentes precios del analisis
clinico?

+En algin momento el personal
del laboratorio le brindo una
informacion errénea o
equivocada de su examen
médico?

¢El laboratorio tiene acciones
preventivas y auditorias
internas ante un posible
reclamo?

ol e [N

¢El laboratorio brindada

- | comodidad en la sala de espera;
aseo de las instalaciones;
horarios de atencion;
sefializacion?

/

/

Aspectos generales Si |Neo
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el
cuestionario \/
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién ‘/
Los items estén distribuidos en forma logica y secuencial /
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién: En caso de ser J
negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
VALIDEZ
APLICABLE I \/l | NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO LAS OBSERVACIONES
Validado por: cil: Fecha:
Hqe Hlagresod Pilar Alverez, eadregc? A6933 g |2019
Firma: Teléfono: email:
ON2AT milad 3 Q
%m&f [e com
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5. Consentimiento informado

Y

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su

De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN
SEGURIDAD & SALUD OCUPACIONAL DEL PERU SE & SO SAC. TALARA 2020 y es dirigido
por Diana Varinia Tinoco Sandoval investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad y
atencion al cliente en Seguridad & Salud Ocupacional del Perii SE & SO SAC. Talara 2020Para ello, se le
invita a participar en wuna encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.
https://docs. le.com/forms/d/e/1 FAIpQLSc_04GtxICyA! W 0 6i8t u

i 2usp=sf_li
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su mimero telefonico o
correo electronico. Si desea, también podra escribir al correo diana2612@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

o Locio  GAUO FARFAN

T i | /'70 |20

"
|

Correo electrtnico: __ Comeruial Mam@ g0 - LM
it I
‘:I? //} /|l:

4

Firma del participante: " ———

'
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): (B

sy

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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6. Turnitin

Seccion 1 Seccion2  Seccion 3

Titulo Fecha de Inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacién
g © Informe finel - Revisién Tumitin - Seccion 1 7 may 2021 -2 14 may 2021 - 16.00 7 may 2021 - 2330 5 Partici
L
] n nsignias
2 Resumen U Insignia
3 Estimado estudiante, en esta semana deberd. & Comy as
k] + Subir un archivo digtal, conteniendo los siguientes elementos: Introduccidn, Bases tedricas, resultados, analisis de resultados y conclusiones; el @ o
3 Cali
8 cual debera cumplir con la Politica del servicio antiplagio (méxmo porcentaje de similitud: 15%) ®
> General 1
Nota: Recordar que los trabajos no entregados en la fecha programadas seran calificados con nota cero (00) 5
> Sel 1

~ "
% Actualizar entregas

> Semar

> Semana 4
Titulo de Identificador del
o Entregado Similitud » Semana5
la Entrega trabajo de Turnitin
4 Ver recibo digital Informa 105671798 14052021 o ] Envogar Tabao 3 &
0442
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