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Resumen y abstract

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar las caracteristicas de la propuesta
de mejora de atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de talara, 2019; la
investigacion fue de disefio no experimenta, transversal, descriptivo. Para el recojo de la
informacion se utilizé una poblacion muestral de 7 micro y pequefias empresas. A quienes se les
aplico un cuestionario estructurado de 25 preguntas a través de la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: el 57,14% de los encuestados de las micro y pequefias
empresas tienen de 31 a 50 afios, el 85,71% de los representantes son de género masculino, el
71,43% de los representantes tienen el grado de instruccion de superior universitaria, el 85,71%
de las unidades econémicas en estudio tienen de 1 a 5 trabajadores, el 57,14% de las micro y
pequefias empresas las personas que trabajan no son familiares; el 85,71% de creacion de los
negocios correspondientes es para tener ganancia, y concluye que permite fortalecer y mejorar los
procesos inherentes a la calidad en el servicio que presta el laboratorio, con el cual tiene métodos
de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad, ya que es
una empresa muy delicado en los resultados , porque trata de la salud de las personas, y sobre todo

la calidad le va ayudar en crecer en su negocio y hacerse conocido en el mercado.

Palabras claves: Atencién al cliente, gestion de calidad, micro y pequefia empresa.
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Abstract

The present research had the general objective: To determine which are the characteristics of the
improvement of customer service as a relevant factor allows quality management in micro and
small companies in the service sector, clinical laboratory area of the province of Talara, 2019; The
research was of a non-experimental, cross-sectional, descriptive design. To collect the information,
a sample population of 7 micro and small companies was used. To whom a structured questionnaire
of 25 questions was applied through the survey technique. Obtaining the following results: 57.14%
of the respondents from micro and small companies are between 31 and 50 years old, 85.71% of
the representatives are male, 71.43% of the representatives have the degree of higher university
education, 85.71% of the economic units under study have from 1 to 5 workers, 57.14% of the
micro and small companies the people who work are not family members; 85.71% of the creation
of the corresponding businesses is to make a profit, and concludes that it allows to strengthen and
improve the processes inherent to the quality of the service provided by the laboratory, with which
it has working methods and organizational processes to improve continuously in its activity, since
it is a very delicate company in terms of results, because it deals with people's health, and above

all quality will help you grow in your business and become known in the market.

Keywords: Customer service, quality management, micro and small business.
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I.  INTRODUCCION

En la actualidad, las pequefias y medianas empresas en el mundo, 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 Yy actividades basadas en datos o hechos pasados para asi poder satisfacer
correctamente las necesidades y expectativas de los clientes. Asimismo, la implementacién 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 MYPES que han estandarizado sus procesos,

pero que gracias a ello han logrado reconocimiento (Calle, 2018).

Asimismo, las compafiias que implantan un sistema de gestion de la calidad obtienen
mayores beneficios pues logran sus objetivos con el menor gasto posible. Sus resultados 6ptimos
y su enfoque en procesos les permiten posicionarse en el mercado. En el Per(, el gobierno implanto
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, llevd 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 ISO 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 MYPES no admite la utilizacion de normas que ayuden a lograr la

competitividad sectorial (Perez, 2016).

Por lo tanto, 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).



Mientras que los laboratorios clinicos en el mundo no han sido la excepcion a esta regla.
Sus usuarios (médicos, pacientes, etc.) no se conforman con la declaracion de excelencia que los
laboratoristas puedan dar con relacion a los servicios. En la sociedad actual, existen diversos
mecanismos para demostrar al usuario la calidad de los servicios. El primer nivel en este proceso
es la autorizacién legal para operar un laboratorio. La exigencia legal es diversa en todo el mundo,
en algunos paises, este primer nivel realmente representa exigencias notables para el laboratorio.
A partir de la publicacion de la norma NOM-166-SSA sobre la organizacion y funcionamiento de
los laboratorios clinicos, la operacion legal de un laboratorio depende del cumplimiento cabal de
los preceptos contenidos en la norma; sin embargo, en la practica esto depende de la capacidad de

la secretaria de salud de vigilar su cumplimiento (Lépez, 2018).

Hoy en dia, en México existen alrededor de 12 mil laboratorios de analisis clinicos, de cuya
calidad se conoce muy poco. Aungue se supone que deben cumplir con la norma oficial mexicana
(NOM) 166 para la organizacion y funcionamiento de dichos establecimientos, ésta se limita a
garantizar estandares de produccion. Destacd la importancia de asegurar la calidad en los
procedimientos que se realizan en los laboratorios, pues el diagndstico de enfermedades depende
entre 70 y 80 por ciento de los resultados de los estudios clinicos. Por lo tanto, los laboratorios de
atencion publica, generan productos y servicios al paciente, a la comunidad, a su mismo personal,
a las instituciones y autoridades de salud y a otras empresas, por lo que las exigencias de la salud
y la seguridad, asi como los requisitos legales y las leyes del mercado, obligan a los mismos a
incorporar el concepto de calidad en sus rutinas diarias. Dada la importancia fundamental que tiene

la evaluacion de la gestion de la calidad en los laboratorios clinicos (Cruz, 2016).

Por otro lado, en Cuba no cuentan con laboratorios privados, hay un total de 468

laboratorios publicos, distribuidos en los niveles primario, secundario y terciario: nivel primario



(268), secundario (173) y terciario (27). El ente acreditador con 1SO 15189 es el Organo Nacional
de Acreditacion de la Republica de Cuba junto a la autoridad regulatoria (CECMED). Posee
criterios generales para la norma ISO 15189:2012 y documentos anexos como guias u otros para
acreditar, pero, a pesar de ello, hasta el momento no existe un laboratorio clinico acreditado. En
Cuba falta mucho por hacer en el cambio hacia la gestién de calidad, sobre todo en las instituciones
del sector salud. El &rea de ciencias de la salud, es un sector de servicio que enfrenta una presion
continua para mejorar la gestion de calidad. Los profesionales de la salud deben enfrentarse al reto
de las crecientes expectativas del publico. Un desafio significativo es hacer que en el sector salud,
los médicos, personal paramédico, técnico y administrativo participen en el proceso de calidad,
involucrandose activamente en equipos y comités. La gestion de calidad es un atributo que por lo
general se asigna a los productos, sin embargo, en la actualidad debido a la globalizacion y la
competitividad, este concepto sirve para calificar el quehacer de las personas independientemente

de que se dediquen a su profesion (Pasquel, 2017).

Tambien, en el Ecuador el ambito de la gestion de los laboratorios clinicos es muy incierto
y desconocido. Existen laboratorios clinicos que utilizan su propia metodologia de calidad, han
reconocido la necesidad de utilizar herramientas que lleven a una optimizacion de todos los
recursos del laboratorio ademas de una mejora continua de la calidad del servicio. Actualmente en
algunos casos se manejan herramientas para la gestion de laboratorios, pero estas son
rudimentarias u obsoletas. EIl proceso de acreditacion de la norma 1SO 15189 se da mediante
profesionales del laboratorio con el fin de demostrar la competencia técnica y capacidad de
proporcionar un servicio de alta calidad. En el Ecuador prestan servicio alrededor de 2000

laboratorios clinicos, de los cuales solamente 1001 estan registrados es decir el 50%. Por lo que se



detectan anomalias en los resultados de algunos laboratorios. Por lo que 1 de cada 160 ecuatorianos

deciden repetir el examen para constatar el resultado obtenido en dicho examen (Paéz, 2016).

Sin embargo, en el Pert 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 diagnosticos 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).

Por lo tanto, 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).

En un mundo cada vez mas cambiante, las tacticas de atencion a los pacientes tambiéen
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 situacion econémica impulsa la busqueda de la mejora continua en la
administracion de los escasos medios disponibles, con el objetivo de obtener una estabilidad

econdémica, importante para seguir proveyendo los servicios sanitarios. De esta manera, se debe



considerar al paciente como una prioridad, y se debe enfocar en siempre hacer todo para lograr su

satisfaccion (Figueroa, 2017).

Actualmente, en Piura el servicio de atencidn al cliente es un elemento importante dentro
del SGC, y un componente por el que las normas I1SO se interesan demasiado. Por otro lado, los
laboratorios deben procurar realizar un trabajo eficaz y eficiente que garantice la calidad, puesto
que no solo tienen un cliente, sino que tienen varios, como pacientes, médicos, y empresas de salud
publica. Por esa razén, el jefe del laboratorio debe supervisar en todo momento la actividad del
laboratorio, pues de esto depende que se logre o no la satisfaccion 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).

Asimismo, las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico en
la ciudad de Talara, 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 el cual es importante seguir modelos de programacion y trabajar en relacion con datos
e informacion obtenida para obtener resultados beneficiosos. Asimismo, la implantacion de un
sistema de gestidn de calidad contribuye a la optimizacién 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.

Por consiguiente, se ha demostrado que el laboratorio clinico automatizado, siempre ofrece
mayor calidad en sus servicios, y tiene mayor capacidad de producir, y ofrece otros beneficios.
Asimismo, las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico tiene a su
disposicion 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:
¢Cuales son las caracteristicas de la propuesta de mejora de atencion al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
laboratorio clinico de la provincia de talara, 2019?, y para dar respuesta a la pregunta se plantea el
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la propuesta de mejora de atencion al cliente
como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro laboratorio clinico de la provincia de talara, 2019.

Y para ayudar al objetivo general se formulan los siguientes objetivos especificos como
son: (a) Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019; (b) Describir

las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro



laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019; (c) Determinar las principales caracteristicas
de atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019; (d) Elaborar
una propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de

Talara, 2019.

Por lo tanto, la investigacion es de suma importancia porque permitié la produccién de
nuevos conocimientos sobre lo que ya existe respecto a ambas variables, ademas al investigar
brinda habilidades sobre los estudios graduados en relaciones laborales, recursos humanos,
planificacion y direccion de las empresas. Asimismo, se justifica socialmente, porque permite
conocer de cerca la problematica en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
laboratorio clinico, para luego ofrecer: al microempresario (informacion sobre su problematica y
lo que deben hacer), para hacerse mas competitivos, asimismo el estudio brinda un aporte sobre
las principales caracteristicas de gestion de calidad y buen trato y servicio al cliente de parte de

todo el personal que labora en este negocio.

Esta investigacion se justifica teéricamente, porque contribuy6 a desarrollar conocimientos
de las caracteristicas de las variables gestion de calidad y atencion al cliente de en las micro y
pequerias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico, 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 practica, por que ayudo a investigar sobre
cdémo se encuentra en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico
Talara, con respecto a la gestion de calidad y atencion al cliente, asimismo, si estan utilizando
correctamente las fases y canales de comunicacion en atencion al cliente, con el cual se puede
buscar alternativas de solucion, y brindando recomendaciones con los cuales pudieron mejorar
dichas deficiencias.

También, se justifica de manera metodol6gicamente, porque proporciona un instrumento
que es el cuestionario, para el recojo de informacién 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.

Ademas, se justifica en lo personal y como entes comprometidos con el desarrollo local, al
involucrarnos en la investigacion, amplia los conocimientos y pone en practica lo aprendido en
aulas, ampliando no solo los conocimientos, sino desarrollar las habilidades, generando actitudes
positivas hacia la investigacion; que a la larga sirve en el desarrollo como profesionales ya
formados. En cuanto al ambito profesional, me permite obtener el titulo profesional, escalando un

grado mas en la carrera.

La metodologia que se empleo en la presente investigacion fue de tipo cuantitativa de nivel
descriptivo porque se busca determinar las caracteristicas de la propuesta de mejora de atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de talara, 2019, tipo cuantitativo porque se
procedié a la recoleccion de datos buscando la medicion de variable, y el disefio fue no
experimental de corte transversal porque se recolect6 los datos en un solo momento, en un tiempo

anico, con el propésito de describir la variable en estudio. La poblacién y muestra censal para la



investigacion refleja la misma cantidad porque la poblacion a estudiar es relativamente finita, para
el estudio se realizd la formula estadistica, para el cual se realiz6 una encuesta a 7 propietarios de
la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico. La técnica de
investigacion fue por medio de la encuesta, asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion

de datos se uso los cuestionarios estructurados.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Variable gestion de calidad

Holguin (2019) en su trabajo de investigacién 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, el cual tuvo 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 emple6 la metodologia de investigacién
cualitativa, ya que esta nos permitié 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 informacion de
fuentes primarias y secundarias, en la exploracion de campo de la Universidad, se utilizo las
técnicas de encuesta, para la aplicacion 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 la norma ISO 15189, con la lista de
verificacion emitida por el SAE. La elaboracion del procedimiento del laboratorio de Hematologia

contribuira al desarrollo de las actividades practicas de manera segura, logica y ordenada; de igual
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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,
documentacién y desempefio de las actividades del Laboratorio Docente de Hematologia, dentro
de los lineamientos del Sistema de Gestién de Calidad en base a la normativa 1SO 15189,
constituyendo una guia que permitira desarrollar un servicio altamente competitivo y eficiente que

satisfaga todas las necesidades del estudiante.

Roldan (2015) en su trabajo de investigacion denominado Planificacion del sistema de
gestion de calidad para el laboratorio CEDILAB (Centro de Diagnéstico y Laboratorio Clinico)
Basado en la norma NTE INEN ISO 15189, teniendo como objetivo general: Planificar un Sistema
de Gestion de Calidad basado en la Norma Internacional NTE INEN ISO 15189: 2009 para mejorar
la calidad y competitividad del Centro de Diagndéstico y Laboratorio Clinico (CEDILAB), el
método que utilizo fue de los principios del paradigma critico propositivo, de caracter descriptivo.
El fin del proyecto es la Planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad para lo cual se obtendra
informaciones numéricas con aporte de la estadistica y estos datos seran sometidos al anlisis con
el apoyo del marco tedrico es decir serd de caracter cuantitativo - cualitativo, lo que dara como
resultado el mejoramiento de los procesos en el Laboratorio CEDILAB (Centro de Diagndstico y
Laboratorio Clinico); los principales resultados y conclusiones fueron que la segunda evaluacion
se constata que existe un cumplimiento del 75 % de los requisitos, la segunda evaluacion se
observa que el porcentaje de cumplimiento es de 70 %, la segunda evaluacion corresponde a un
porcentaje de cumplimiento del 57 %, la documentacion el laboratorio dispone de todos los
recursos necesarios para el cumplimiento de los contratos tanto en capacidad de trabajo como en
el desemperio de las necesidades clinicas inmersas en dichos contratos y por lo tanto el porcentaje

de cumplimiento es de 67 % para la segunda evaluacion, la investigacion se verifica que el
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porcentaje de cumplimiento es de 100% para la segunda evaluacion, y concluyo que el diagnéstico
inicial de la documentacion existente en el laboratorio CEDILAB en lo que se refiere al
cumplimiento de requisitos de la norma NTE INEN ISO 15189:2009 es practicamente nula; por
lo tanto, no puedan tener los elementos suficientes que aseguren la calidad del servicio y la
confiabilidad de los resultados analiticos. La capacitacion del personal en los temas relacionados
a la gestion de calidad es practicamente nula debido al desconocimiento y poca preparacion en
estos temas por parte de la direccion del Laboratorio CEDILAB. La correcta elaboracion de los
documentos exigidos por la norma NTE — INEN — ISO 15189: 2009 constituye el éxito en la
implementacion de la misma en cualquier laboratorio clinico ya que asegura que el laboratorio
cumpla con los requisitos inherentes a la gestion de calidad y la confiabilidad de los resultados
analiticos. El desarrollo de esta investigacion indica que CEDILAB no cuenta con la
documentacion adecuada para una correcta gestion de la calidad; por lo tanto, es necesario la
implementacion de los documentos elaborados en el presente trabajo para alcanzar en el futuro la
acreditacion por parte del Sistema de Acreditacion Ecuatoriano. La matriz de calidad indica que
se hace necesario sino imprescindible la revision periddica de los documentos que se elaboraron
en la presente investigacion y que formaran parte del sistema de gestion puesto que solo de esta
manera se asegura la mejora continua del sistema. Los sistemas de calidad no son estaticos ya que
debido a los cambios constantes determinados por la globalizacién y el avance de los
conocimientos y 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.

Mufioz (2016) en su trabajo de investigacion denominado Disefio de un manual de calidad

basado en la norma I1SO 15189 para el laboratorio clinico del hospital basico de Guamote,
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teniendo como objetivo general: Evaluar el nivel de cumplimiento de los requisitos técnicos y de
gestion establecidos en la norma NTE INEN-1SO 15189, emple6 la metodologia deductivo,
inductivo, de campo, y documental bibliogréafica, un nivel explorativo, los principales resultados
y conclusiones fueron que el 37 % de cumplimento de los requisitos de la norma, quedando un
porcentaje de 63% de incumplimiento, un 66% de cumplimiento de los requisitos planteados en la
norma, quedando un porcentaje de incumpliendo de 34%, del 29% en el cumplimiento de los
requisitos de la norma con respecto a la evaluacion inicial, el porcentaje faltante para llegar a
cumplir satisfactoriamente con los requisitos es de 34%, el parametro que sobresale corresponde
a los registros técnicos y de gestion, y concluyo que con la ayuda de la lista de verificacion emitida
por el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano se realizé el diagndstico inicial al laboratorio
clinico del Hospital Basico de Guamote, en el que se obtuvo un porcentaje total de cumplimiento
del 37% de los requisitos establecidos en la norma 1ISO 15189:2009, este diagnoéstico evidencio las
principales falencias del laboratorio en parametros como: servicios de asesoria a los usuarios,
resolucion de reclamos, acciones preventivas y auditorias internas. Luego de haber realizado la
evaluacion inicial se identificO que los procedimientos y registros con los que contaba el
laboratorio clinico eran insuficientes, debido a que la mayor parte de las actividades se
desarrollaban en forma verbal si ningun tipo de respaldo documentando, por lo que se procedid a
la elaboracion y actualizacion de procedimientos y registros en concordancia a los requisitos
estipulados en la norma ISO 15189:2009. Se procedio al desarrollo del manual de calidad con el
fin de documentar el Sistema de Gestion de Laboratorio Clinico del Hospital Basico de Guamote
bajo la norma ISO 15189:2009, el mismo que le servira de base si en un futuro opta por acreditarse.
Una vez construida toda la documentacion que forma parte del manual de calidad se efectuo la

revision y aprobacion respectiva por el de jefe de laboratorio, concluyendo el proceso con el
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apoderamiento del manual y las indicaciones acerca del manejo, funcionalidad y beneficios de

trabajar con la norma ISO 15189:2009.

Becerra & Burga (2017) en su trabajo de investigacion denominada Implementacion de un
sistema de calidad en el &rea de Bioquimica del Servicio Académico Asistencial de Anlisis
Clinicos de la Facultad de Farmacia y Bioquimica de la UNMSM basado en la Norma ISO
15189:2012, quien tuvo como objetivo general: Implementacién Sistema de Gestidn de Calidad
en el area de Bioquimica del Servicio Académico Asistencial de Analisis Clinico (SAAAC) de la
Facultad de Farmacia y Bioquimica de la UNMSM, con base en la norma ISO 15189-2012. La
metodologia que ha utilizado es el método utilizado es observacional, descriptivo y analitico, los
principales resultados y conclusiones fueron que el porcentaje mayor de cumplimiento
corresponde al requisito de Informes de los Resultados de la norma INTE/ISO 15189:2012 con un
37% de cumplimiento, arrojando un resultado de 13% de cumplimiento con los requerimientos de
gestion y un 17% de los requerimientos técnicos en la fase inicial del proyecto de tesis, y concluyo
que el proyecto de implementacion del Sistema de Calidad basado en los requerimientos técnico
de la Norma ISO 15189-2012 aplicados al area de Bioquimica del SAAAC. EI diagndstico
situacional inicial del area de Bioquimica del SAAAC de la Facultad de Farmacia y Bioquimica
de la UNMSM permitio identificar el nivel de alineamiento con la Norma dando como resultado
inicial 13% (requerimientos de gestion) y 17 % (requerimientos técnicos). Ademas, se realizé un
Diagnostico Final, cuyo resultado muestra que el nivel de cumplimiento con la norma ascenderia
notablemente cuando la organizacién implemente los procesos descritos en la documentacion
desarrollada. Un Sistema de Calidad requiere del conocimiento de los procesos / actividades clave
para el servicio brindado, por tanto se disefié el mapa de procesos del SAAAC y con ello se logré

elaborar una propuesta de Manual de Calidad, el cual incluye 11 Procedimientos enfocados en los
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requerimientos técnicos y 18 instructivos los cuales ayudaran a demostrar la competencia técnica
del laboratorio, esto no limitara la necesidad de elaborar mas documentos ya que se debe introducir
el concepto de mejora continua. La implementacién y sostenibilidad de un SGC requiere del
involucramiento y decision de la Alta Direccidn que preside el CENPRO, a fin de que se definay
autorice los roles y responsabilidades del personal encargado de implementar y mantener el

Sistema de Calidad, asi como de los recursos financieros necesarios.

Tucto & Vila (2017) en su trabajo de investigacién denominada Propuesta para la
implementacion de la Norma 1SO 15189 en el area de Hematologia del Servicio Académico
Asistencial de Anélisis Clinicos de la Facultad de Farmacia y Bioquimica - UNMSM, quien tuvo
como objetivo general: Desarrollar la propuesta del plan de implementacion de la Norma I1SO
15189 para el area de Hematologia del Servicio Académico Asistencial de Analisis Clinicos. La
metodologia que empleo son métodos de analisis descriptivo y prospectivo, evaluando la gestion
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 analisis 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 diagnostico situacional del
cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 15189:2012 en el Area de Hematologia del
SAAAC estan detallados con aplicaciones concretas basadas en la 1ISO 15189:2012 y con un
alcance de 21.7 %, y concluyo que un Diagnostico situacional del cumplimiento de los requisitos
de la norma 1SO 15189:2012 en el Area de hematologia del SAAAC con un alcance de 21.7 %

esta evaluacion permitié identificar que los procedimientos y registros con los que cuenta el area
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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 &rea de hematologia del SAAAC bajo la
norma ISO 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
representa de manera gréafica la estructura e interaccion de todos los procesos del sistema de gestion
de la calidad. La implementacion de la Norma 1SO 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 Yy 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 sinbnimo 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, afio 2019, 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 empled 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 66.67% (concernientes

a 6 MYPES) tienen mas de 51 afios de edad, 100% (concernientes a 9 MYPES) de ellos son de
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género masculino, 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 més de 10
especialidades, 100% tienen laboratorio de anélisis clinicos y equipos de diagndstico por
imagenes, 77.78% 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 mas del 50% de la planeacién, 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% evalUa indicadores de desempefio y produccidn, 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 situacion de la empresa a través del analisis
FODA y/o PEST vy 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 analisis clinicos, farmacia, equipos para el diagnostico por
iméagenes y ambulancia, demostrandose el enfoque al cliente al lograr satisfacer las necesidades

de sus clientes.

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 analisis

clinico en el distrito de Sullana afio 2018, tuvo como como objetivo general: Determinar las
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caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccién al cliente de la micro y pequefia empresa
rubro laboratorio de andlisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018, empled la metodologia de
la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de corte
transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas. La poblacion en la variable
gestion de calidad y satisfaccion al cliente es infinita, aplicando formula estadistica se determind
384 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de las
variables, los principales resultados y conclusiones fueron que el 91% de clientes encuestados
considera que las empresas nunca utilizan representaciones graficas para los eventos que ocurre
en los distintos procesos, el 95% de clientes encuestados considera que la atencion brindada en el
laboratorio clinico donde se atendié 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 andlisis para
desarrollar con eficiencia los resultados, pero nunca identifican un diagrama de flujo, y
representaciones graficas para los eventos que ocurre en los distintos procesos, pero menos utilizan
el diagrama de Pareto para la implementacion de soluciones en el control de calidad de los
examenes médicos.

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
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Sullana afio 2018, 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 estd 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 informacion sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas, y concluyo que con relacion a los Principios de Gestion de Calidad se describid que, los
consultorios dentales cumplen una buena y correcta relacion 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 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 relacién a los Procesos de Sistema de Gestion
de Calidad se describié 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 implementacién de nuevos sistemas de gestion de calidad; sin embargo,
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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.

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, el cual tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestién 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, emple6 la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte
transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizd 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 determiné 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 atencion 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 gestién
de calidad, por lo tanto llevan una buena organizacion y control, planificacién porque 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
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de calidad; procesos porque 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. Los factores de la gestion de calidad que identifican los
propietarios de las clinicas particulares es calidad porque brindan un servicio inmediata, horarios
flexibles, diagnosticos fiables de confianza y seguridad; pero no capacitan al personal sobre
gestion 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 los pacientes internos y
externos, ademas no tienen implementado un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO

9001 para eliminar errores de gestion.

Variable atencion al cliente
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, el cual tuvo 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 Iméagenes, 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 orientacidn y colaboracion que recibieron por parte de la secretaria
0 de atencion al usuario, un 28% califico con bueno la informacion brindada acerca de los posibles

riesgos que conlleva hacer su examen médico, un 34% califico6 con muy bueno el grado de
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discrecion y confidencialidad con que se manejaron sus examenes y resultados, un 26% califico
con regular la informacion brindada acerca de los derechos y deberes del usuario, un 44% califico
con bueno el trato del personal, un 23% calificd 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 atencién en la satisfaccion de los usuarios de consulta externa y emergencia se
identifico 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 méas bajos en porcentajes positivos, resaltando mas las calificaciones
negativas. De los 150 usuarios externos encuestados en el laboratorio clinico, un 31% calific6 de
muy buena la sefializacion 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 valoré como
bueno. A partir de estos resultados se puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que
efectivamente la calidad de atencion 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; repeticion 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 instalaciones;
horarios de atencion; sefializacion; 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
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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 EI Empalme, el cual tuvo como objetivo general: Disefiar un plan de
mejora continua de calidad para el Hospital Basico del canton “El Empalme” con el propdésito de
alcanzar la méaxima 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 incluy6 el andlisis 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 especialmente en el andlisis de las muestras. Esta unidad médica es la Gnica 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
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hospital en la norma I1SO 15.189 referente a los estandares de calidad que los laboratorios clinicos
deben cumplir para un buen servicio y méaxima eficiencia, estableciéndose los pardmetros como la
distribucion de carga laboral y la contratacion de personal idoneo, asi también se destaca la
importancia de la revision y mantenimiento adecuado de los equipos, ademéas 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.

Manguay (2016) en su trabajo de investigacion denominado Sistema de control interno de
calidad del servicio de laboratorio clinico de emergencia y su incidencia en el diagndéstico y
tratamiento de los usuarios del hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Ibarra,
teniendo como objetivo general: Disefiar estrategias para mejorar la calidad del servicio de
laboratorio clinico del Area de Emergencia y de esta manera brindar resultados confiables que
incidan positivamente en el diagnéstico y tratamiento de los pacientes que se atienden en el
Hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Socia, empled la metodologia de método
deductivo y correlacional para el cumplimiento de los objetivos. La poblacion de estudio fueron
los médicos del Area de Emergencias, el personal de Laboratorio Clinico en el Area de
Emergencias y los resultados de los analisis de 1198 pacientes; los principales resultados y
conclusiones fueron que el 70% de los médicos del Area de Emergencias respondieron que el
servicio de Laboratorio Clinico no se esfuerza el laboratorio en conocer sus necesidades y
requerimientos, el 60% de los médicos del Area de Emergencias respondieron que el servicio de
Laboratorio Clinico no se esfuerza el laboratorio en satisfacer sus necesidades y requerimientos,
el 60% de los médicos del Area de Emergencias respondieron que los responsables del laboratorio
no se ponen en contacto con el personal médico del area de emergencias, el 50% de los médicos

del Area de Emergencias respondieron que los responsables del Laboratorio Clinico no responden
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a sus opiniones y sugerencias, el 80% de estos médicos manifestaron si han realizado esta
comprobacidn externa, y concluyo que estadisticamente se observa que la mayoria de los errores
ocurren en la fase pre analitica, por lo que el proyecto esta destinado a dar a conocer la normativa
y el proceso de gestion al personal esto hace que disminuya los tiempos de espera y se garantice
resultados veridicos confiables para el diagnéstico y tratamiento del usuario. Mediante este
proyecto se concientiza de las consecuencias de estos errores de una manera objetiva. Algunos
errores no afectan clinicamente al paciente, pero otros implican la repeticion de la solicitud
analitica o la generacion de exploraciones innecesarias, dando como resultado un incremento de
los costes y retrasé en la entrega de los resultados y en ocasiones, incluso un diagnostico incorrecto
0 un tratamiento inadecuado que incide en la salud del paciente.

Flores (2018) en su trabajo de investigacion denominada Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector servicio en los laboratorios de apoyo al
diagnéstico clinico en la provincia de Atalaya - afio 2018, quien tuvo como objetivo general:
Establecer la gestion de calidad en la atencion a los clientes en el sector servicio en los laboratorios
clinicos. La metodologia que empled es un estudio descriptivo, transversal y retrospectivo, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 50% del laboratorio observado los propietarios
tiene una edad entre 18 a 28 afos, el 100% del laboratorio observado los propietarios son de género
masculino, el 50% son de profesion medico, el 75 % del laboratorio observado son alquilado, el
75 % del laboratorio observado no cuenta con libro de reclamaciones, el 75% del laboratorio
observado no tiene personal administrativo, el 75% del laboratorio observado no tiene personal
administrativo, el 100% de los laboratorio observados existe confidencialidad y discrecién en la
entrega de resultados, el 75% de los laboratorio observados, las areas del local no estan sefializadas,

y concluyo que el objetivo de la investigacidn se concluye que existe normativa estipulada por el
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Ministerio de Salud, pero los laboratorios no cumplen. Los laboratorios que incorporan gestion de
calidad y mejoras de servicio en la atencion al cliente, estos tienden a mejorar sus ingresos por el
incremento y demanda de pacientes. Asimismo, la investigacion realizada a los laboratorios de
apoyo al diagnéstico clinico se planted como hip6tesis en la investigacion se acepta de manera
cuantitativa y cualitativa, dado que en la concentracion de variables se obtuvo una estrecha relacion
positiva entre las variables independientes con la variable dependiente. Es decir, los laboratorios
que incorporan gestion de calidad y mejoras de servicio para una mejor atencion al cliente, éstos
tienden a mejorar sus ingresos por el incremento y demanda de pacientes. Debido a que con la
implementacion de gestion de calidad enfocada en la atencion al cliente, retienen y capta nuevos
clientes. Los laboratorios de apoyo al diagnéstico clinico en la provincia de Atalaya son de
cobertura total y no se aplican en su totalidad las técnicas y criterios de gestion de calidad en su
administracion. La atencion al cliente no es adecuada, los pacientes acuden a los laboratorios
privados, porgue no tienen otra alternativa, el personal que les atiende no recibe capacitacion por
parte de la administracion. Existen cuatro laboratorios cuya estructura no es apta, no cuenta con el
recurso humano suficiente para brindar un servicio de calidad, por lo tanto, no pasa la prueba de

gestion de calidad y atencion al cliente.

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, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre el nivel de
Satisfaccion del paciente y la calidad de atencidn del servicio de laboratorio clinico en el hospital
de la Solidaridad Tacna, durante el periodo de enero del 2018. La metodologia que empled fue
aplicada, de enfoque Cuantitativo y nivel correlacional, siendo los principales resultados y

conclusiones fueron el 21.1 % (n=48) de la poblacion estd comprendida entre 50 a 57 afios, el
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63.9% (n=145) son del sexo femenino, el 43.6% (n=99) de la poblacién evaluada tiene un grado
de instruccion secundaria, 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) estad muy satisfecha con la 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 atencion, 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 atencidn 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 atencion del servicio de
laboratorio clinico en el hospital de la Solidaridad Tacna, estadisticamente significativa. A nivel
especifico, se encontré que existe relacion entre el nivel de Satisfaccion del paciente y la
Dimensidn 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 relacién
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.
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Quispe (2018) en su trabajo de investigacion denominada Calidad de atencidn del servicio
de laboratorio en usuarios externos. Hospital de apoyo de Lircay-Huancavelica. 2018, quien tuvo
como objetivo general: Determinar la calidad de atencion del servicio de laboratorio en usuarios
externos. Hospital de apoyo de Lircay 2018. La metodologia que emple6 fue Enfoque:
Cuantitativo, porque se centra fundamentalmente en los aspectos observables y susceptibles de
cuantificar. Tipo: No experimental, Nivel: Aplicada Disefio: descriptivo, los principales resultados
y conclusiones fueron que el 60% de los usuarios que acuden al servicio de laboratorio del
Hospital de Lircay calificaron como excelente la calidad de atencion; el 44.5% calificaron como
excelente la dimension de elementos tangibles; el 46,75% de los usuarios calificaron como
excelente la dimension de fiabilidad; el 54.86% de usuarios externos calificaron de excelente la
dimensidn de capacidad de respuesta; el 53.6% de usuarios calificaron como excelente la calidad
de atencion segun dimension seguridad y el 47.6% de los usuarios opinaron como excelente la

dimensién calidez o empatia.

Vilchez (2019) en su trabajo de investigacion denominado Caracteristicas de la calidad
de servicio y atencion al cliente en el consultorio integral virgen del cobre, distrito de Ignacio
Escudero, afio 2018, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio y atencion al cliente en el Consultorio Integral Virgen del Cobre, distrito de
Ignacio Escudero, afio 2018, empleo la metodologia el disefio de la investigacion fue no
experimental, tipo descriptivo — transversal — cuantitativo. La poblacion conformada por los
pacientes del consultorio, la muestra fue 68, a quienes se aplicd un cuestionario mediante técnica
de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que El 79.4% indico que siempre
el doctor brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas, el 70.6% sefialé que

siempre el doctor muestra interés en solucionar y mejorar el problema. Respecto a la atencion al
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cliente: El 72.1% sefiala que siempre en las instalaciones del consultorio se refleja una buena
higiene y comodidad, el 61.8% sefial6 que siempre el personal se preocupa por conocer sus
necesidades; y concluyo que las pautas de comunicacion de la atencion al cliente en el consultorio
integral Virgen del Cobre, distrito Ignacio Escudero, afio 2018 como ambientacion que el
consultorio siempre refleja buena higiene y comodidad que le permite tener un ambiente de
confianza; la atencion brindada por todo el personal del consultorio es profesional. De otra parte
se tiene que los pacientes no reciben mal trato por parte del personal, son tratados con respeto y
cortesia. Se describieron las estrategias de la atencion al cliente en el consultorio integral Virgen
del Cobre, distrito Ignacio Escudero, afio 2018, con relacion a evaluar las necesidades el personal
del consultorio se preocupa en conocer y determinar las necesidades de los pacientes; se aprovecha
la proximidad con el trato para que el doctor tenga una buena relacion con los pacientes; en la
continuidad del uso de los servicios el personal del consultorio informa todos los servicios que se

ofrecen.

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, el cual tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas 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, empled la
metodologia en la investigacion es 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 atencidn al cliente fue dirigido a los clientes por tanto es infinita, aplicando

formula estadistica se determiné 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada
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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 las estrategias de atencion al cliente que identifican los
clientes en las clinicas particulares es reduce tiempo de espera porque es menor que en los
hospitales del estado; y aprovecha la tecnologia porque se han visto limitados a innovar la empresa;
aun no han establecido una fuerte conexion con los pacientes con la finalidad de fidelizar, pero no
brindan promociones por medio de publicaciones en redes sociales, y menos han adquirido equipos
de nueva generacion y con tecnologia avanzada. Los elementos de la atencion al cliente que
describen los clientes de las clinicas particulares son actitud porque el personal de la clinica tiene
voluntad al momento de brindar el servicio; tono porque el médico que atiende en la clinica inspira
confianza a través de la respuesta a las preguntas de un modo sensible y oportuno; atencion porque
los directivos reconocen las ventajas de calidad al cliente y estan de acuerdo que genera
fidelizacion; expectativa porque la efectividad del servicio brindado hacia los pacientes ha

superado a los mismaos.

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
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la calidad de servicio y
atencion al cliente en la clinica Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, la metodologia que
empleo 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 poblacion en la variable calidad de servicio



31

y atencion 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 diagndstico a veces ha tenido
acceso rapido y oportuno; el 90% de clientes manifiesta que al momento de realizar una cirugia
los médicos siempre trabajan en equipo, y concluyo que los procesos de atencidn al cliente en la
clinica Torres S.A. es resolucion del problema porque los médicos 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 informacion 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 diagnostico, 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.
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2.2.Bases teoricas

Gestion de calidad
Concepto de gestidn de calidad

Segun Flamarique, (2017) 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 gestién de calidad es
muy importante, pues asi se tiene 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 regresa a comprar en el mismo lugar. A partir de ello, se puede 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
es0 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 esta, pues veran que su arduo esfuerzo valié la pena.
Dado esto, se puede 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.

Asimismo, Flamarique, (2017) la gestion de calidad se basa en el establecimiento de
estrategias, proyectos, y recursos en una compafiia para hacer de ella una organizacioén 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. En primer lugar, 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.

Por lo tanto, un sistema de gestion de la calidad contribuye a incrementar la satisfaccion
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
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determinar el trabajo y las acciones que se va a realizar para la elaboracion de productos y servicios
(Capece, 2016).
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 direccidn y administracion 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 elementos de la

gestion de calidad. A continuacion, se menciona:

Estrategia organizacional. Se basa en determinar los fines que busca la organizacion, los cuales
se logran con mucho esfuerzo y dedicacion. La realizacidn 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, Cruz, (2017) 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
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empresa que ofrece servicios y productos médicos, al momento de realizar sus procesos de

produccion deben tener en cuenta y bien definidos estos elementos:

e Trabajadores

e Equipo

e Sistemas de informacion
e Recursos para evaluacién
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 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.

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
gue 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 compafiias pueden

empezar a especificar y precisar modelos, tacticas de éxito:

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

e Promover la mejora continua

Satisfaccion del cliente con la calidad del producto. Cruz (2017) sefiala que un elemento principal
del SGC es la necesidad de dar un seguimiento a la satisfaccion del usuario para saber si la empresa
estd 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 gestion de la satisfaccion del cliente

Talento humano. Es un elemento indispensable para lograr el cumplimiento de actividades y
procesos organizacionales. La distribucion de tareas y 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 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 (Gonzales, 2019).
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Asimismo, Cruz, (2017) explica que el recurso humano, hace referencia a todas aquellas personas
que realizan las actividades y procesos de la empresa, en ellos recae la obligacidn de llevar a cabo
y supervisar el SGC. El 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 informacidn 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 informacion 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).

Beneficios de la gestién 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 llega a ningun lugar. Un sistema

de gestion de la calidad eficaz trae muchos beneficios, entre ello, se tiene:
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Mejoras en la organizacion de la compafiia. 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 informacion y acceder a ellos facilmente, las

actividades se agilizan y se cumplen 6ptimamente (Couto, 2016).

Esto significa que, en todo momento se puede acceder a esta informacién 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, facilita y 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).

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 comunicacion entre los
trabajadores, haciendo que también aumente la capacidad ya que se puede acceder facilmente a
toda la informacidn en el momento que se requiera. Este beneficio se ve ain mas en organizaciones
las compafiias que se ubican en lugares alejados, o que tiene empleados que constantemente viajan
y cosas por el estilo. La informacion 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

numero de personas, pero siempre garantizando la seguridad (Couto, 2016).
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Fomento del aprendizaje organizacional y perfeccionamiento de la capacitacion de los
trabajadores de la empresa. 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 Optima 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 informacién de la empresa no esté almacenada en
algln equipo, si se utiliza un sistema de gestion de calidad basado en la nube, esta informacién no
se pierde, ademas es imposible que personas no autorizadas accedan a estos datos. Los
suministradores de computacion en la nube usan formas de seguridad avanzada y es casi imposible
que terceros puedan acceder a esta informacién 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

informacién 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 (Couto, 2016).

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 realice facilmente. El personal autorizado pueda
acceder facilmente a las nuevas funcionalidades, y genere un mejor espacio de trabajo, beneficios

y, sobre todo, fiabilidad (Pradana, Pérez & Garcia, 2018).
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Mejora la imagen de productos y servicios y, a medio plazo, la de la organizacién. 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.

También 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 tuvieron dificultades, si desean actualizar su software se hizo de manera fécil y sencilla y

pronto pueden gozar de sus nuevas utilidades y beneficios (Couto, 2016).

Incrementa la posicion 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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Atencion al cliente

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 gestion 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 gue una atencidn 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 atencion 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, se puede decir que el servicio de
atencion al cliente es fundamental para el avance de una organizacion.

Diaz & Sénchez (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 hizo que un usuario

se sienta a gusto y para ello, en cuanto a los tiempos de espera, debes evitar demoras, y si lo haces
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debes darles una explicacion a los clientes y hacerles saber que estds 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 atencién 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 que brindan las compafias de servicio o aquellas que venden bienes
a sus usuarios. Es una manera con la cual el consumidor puede comunicarse facilmente con la
organizacion 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.

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 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 repercute en la decision que ellos tomen sobre si fidelizarse con tu empresa o

no. Las estrategias de atencion sirven para generar una buena experiencia que tus usuarios no
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olvidan. Ofrecer calidad en el servicio debe ser el fin que todas las organizaciones deben seguir.

Para lograr, se muestra los métodos més beneficiosos que deben 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 (Salas, 2019).

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 sensacion 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.

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 brinda su atencion

(Salas, 2019).

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 adn si te
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expresas de manera correcta. Debes procurar que los clientes sepan que los estan escuchando y
que deseas ayudarlos. Para ello, es necesario utilizar en algunos momentos asentar con la cabeza

o de alguna u otra forma mostrarles su atencién (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 repercute 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 sirven para que puedan brindar lo

que ellos necesitan (Salas, 2019).

Patifio (2019) menciona que no basta sefiala con brindar un trato personalizado. Mas alla de eso
debes hacer que tus clientes sepan que conoces cada una de sus 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:

e 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.
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Técnica para dar una solucion. Cuando los clientes acuden a tus servicios necesitan que los
ayudes a resolver sus problemas y dudas, y no que estos aumenten aun mas. 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 (Salas, 2019).

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 algiin 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.

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 solucion 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 se preocupa por él y que se esta al tanto de sus necesidades y de lo que esta 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 (Salas, 2019).

Patifio (2019) indica que comprender y conocer la situacién por la que pasa el usuario no es una

tarea complicada. Solo basta con seguir estos pasos o estrategias:
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e Reconozco el sentir: identificar el problema del cliente y comprender lo que siente ante
esta situacion.

e Me ha pasado tambien: 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 para brindarles mejores servicio y

productos que vayan acorde con lo que ellos requieren (Arenal, 2018).

Salas, (2019) menciona que utiliza muchas preguntas para conseguir informacion 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
gue 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 conversacién 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. (¢Cuéales son sus

dudas respecto de esta caracteristica del software?)
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e Preguntas de aprobacion. Las que se realizan para saber si el cliente lo aprueba. (¢Prefiere

esta alternativa?).

Elementos de atencidn 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 mas dificil que
mantener uno ya existente, es una 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 més 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, 2018).

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 organizacion. Que el
usuario reciba lo que espera es clave para lograr su satisfaccion, ademas sirve para fortalecer los
lazos con el mismo. Cuando la compafiia 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, 2017).

Correspondencia. lzquierdo (2018) menciona que este elemento es importante entre el usuario y
la compaiiia 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 notaran y eso les generara insatisfaccion. Todas las personas
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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 atencion 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 (Tarodo, 2018).

Reclamos y cumplidos. Cuando el consumidor acude a los servicios de atencién de la organizacion
busca que sus quejas, reclamos o problemas sean solucionados, o que se les ofrezca una respuesta
eficiente y efectiva. Esto influye en la imagen que los usuarios se creen de la empresa (Ramos,

2017).

Izquierdo (2018) sefiala que para generarle al cliente una buena experiencia es muy importante
tratarlo cordialmente y mantener una relacion directa con él. El 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, 2018).

En este elemento se encuentra 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, 2017).
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I1l. HIPOTESIS

Para, Lonardi & Oliva (2017) especifican que la hipétesis descriptiva como su nombre lo
indica describe una situacion relacional entre las variables que se someten a estudio. Se utilizé en
investigaciones de tipo descriptivo, como pudieran ser los estudios por encuesta, por lo tanto, en
la presente investigacion no se realizd hipdtesis, ya que se realiz6 mediante una encuesta

predisefiada.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo- de
propuesta, no experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable.
El investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos
tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego
analizarlos; transversal, puesto que se recopilaran datos en un tiempo especifico y Unico,
describiendo a la vez las variables bajo estudio en ese momento dado; descriptivo, porque
especifica propiedades importantes de comunidades o cualquier otro fendmeno tal como nos dice,
ademas utilizo criterios sistematicos que permiten poner de manifiesto la estructura de los
fendmenos en estudio, y de propuesta ya que se presentd una propuesta de mejora a los propietarios

de las MYPES en investigacion.

4.2. Poblacién y muestra

La poblacién en estudio para la variable gestion de calidad y atencion al cliente esta
conformada por un total de siete micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio
clinico de la provincia de Talara, 2019, ya que son los propietarios quienes brindaran su
apreciacion.

La muestra para la variables gestion de calidad y atencion al cliente fue censal, del mismo
tamafio que la poblacion, igual a siete micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
laboratorio clinico de la provincia de Talara, larazdn es que es pequefia de la poblacion, y la unidad
de analisis muestral estuvo constituida por los siete propietarios, siendo la poblacion menor a 50,

la muestra es la misma.
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4.3. Definicién y operacionalizacién de las variables e indicadores

Aspecto s Definicion
Definicion . . . . .
complemen Operacion Dimension Indicadores Medicion
: Conceptual
Tario al
Segun, Primo . De 18 a 30 afios
& Turizo, fi )
» 1. Edad - De 31 a 50 afios Razon
que afios
empresario es Fernenino
aquella 2. Sexo ' Masculino Nominal
persona que S .
dirige y . Slp Insj[ruccmn
gestionasu  Duefio:es 3 Grado de - Primaria _
propia el que Instruccion - Secundaria Nominal
empresa, que posee una . Técnico
es propietaria cosa, _Universitario
de los medios objeto, es Duefio
: 4. Cargo que ' . :
de . esta go . Administrador Ordinal
produccion, investigaci desempefia Gerente
Representa asumiendo los 6n una ' -
ntgs omlas  'esgosdel  empresa. .0a3 anos
X negocio como Gerente: es .4 a6 afnos
microy :
~ consecuencia el
pequefias
de sus encargado
empresas. .
decisiones. de
Pero el planificar,
término organizar,
empresario no dirigir,
es un término controlary 5 Tiempo que
estatico, su  supervisar  gesempeiia el Razén
definicion ha una cargo
ido empresa.
evolucionando
con el paso
del tiempo,
llegando a
plantearse
concepciones
bastante

diversas. . 7 amas afos




52

Aspecto Definicion Definicion Dimension  Indicadores Medicion
complemen Conceptual Operacional
Tario
Lasmicro  Segun, laleyde LaMicroy 1. Tiempo .0alafo Razon
y pequefias promocion y Pequefia de _2 a5 afos
empresas  formalizacion de Empresa es la permanencia 5 g mas
la microy unidad de laMYPE 4705
pequena economica 2. La . Formal Nominal
empresa (Ley  constituidapor  empresaes: . Informal
N* 28015) una persona 3.Su Generar Nominal
explica la natural o ’ : ;
MYPE esuna juridica, bajo émpresa s ganancias
: : creo . Subsistencia
unidad cualquier forma
econdémica que de organizacion
opera una 0 gestion
persona natural empresarial
0 juridica, bajo  contemplada en
cualquier forma la legislacion
de organizacion vigente, que
0 gestion tiene como
empresarial, que objeto
desarrolla desarrollar
actividades de  actividades de
extraccion, extraccion,
transformacion, transformacion,
producciony  produccién,
comercializacion comercializacion
de bienes o de bienes o
prestacion de  prestacion de
Servicios. Servicios.
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. Definicion . . . Escala de
Variable . Dimension Indicador .
operacional medicion
Estrategia
organizacional
Procesos
Componentes Talento humano Nominal
Sistemas de
. informacion
La gestion de ny
- X tecnologia
calidad consiste Meioras en la
enla Joras en
. . organizacion
. implantacion de
Gestion de Control del
. programas, ~
Calidad . desempefio de los
mecanismos,
. procesos
herramientas y/o
técnicas en una . Fomento del .
Beneficios aprendizaje y la Nominal
empresa. L
capacitacion de los
trabajadores
Potenciar la
innovacion
Incrementa la
posicion competitiva
La atencion al Trato personalizado
cliente es el Ofrecer una atencion
servicio Técni amable Nominal
; écnicas . omina
proporcionado Escuchar mejor
., Or una empresa i
Atencional P | fi pd Empatizar
cliente con el in de Interrogacion
relacionarse con Reclamos y
los clientes Yy cumplidos
anticiparse a la Elementos Nominal

satisfaccion de
sus necesidades.

Instalaciones
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

La técnica de recoleccidn de informacion y andlisis aplicado en la investigacion fueron
encuesta dirigida. Encuesta online con la finalidad de recoger informacién aceptable y veras
de parte de los encuestados y obtener datos confiables, tanto de la variable gestién de calidad
y atencion al cliente, el instrumento fue el disefio del cuestionario consiste en la consolidacion
de preguntas, los cuales corresponden a las variables: Gestion de calidad y atencion al cliente.
Dado que las variables en su mayoria son cualitativas y politdmicas, los items fueron
categorizados como respuestas de eleccion maltiple tipo escala de Likert, que va de 1 hasta 3,
las cuales forman respuestas cerradas. Dichos items fueron adecuados al tipo escala de Likert
debido a la amplia posibilidad de respuestas, pues las actitudes de los encuestados,
concerniente a la gestion de calidad y atencion al cliente del propietario el consumidor se

considera como un continuo que va desde lo importante a menos importante.

45. Plan de analisis

Para la presentacion investigacion los datos se obtuvo mediante la aplicacion de la
técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario, recurriendo a los informantes o
fuentes los cuales fueron incorporados o ingresados a los programas especiales de cémputo
como Microsoft Word 2010, ademas se utiliz6 el programa SPSS version 25 con el cual se
verifico la parte fiable del trabajo de investigacion y la parte estadistica a Microsoft Excel
2010 para el procesamiento de datos de acuerdo al tipo de investigacion descriptiva, con un
nivel cuantitativo respectivamente, con la presentacion en tablas y gréficas, ademas del
andlisis estadistico, con el cual se llegaron a realizar la discusion con los diferentes autores en

la investigacion y asi poder llegar a las respectivas conclusiones.
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4.6. Matriz de consistencia
. Enunciado .. _ - : .
Titulo Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
del Problema
, Nivel de
¢Cuales son i S
investigacion:
las L
> Descriptiva
caracteristicas .
Propuesta de . Tipo de
. de la Determinar las . e
mejora de . investigacion:
L propuesta de caracteristicas de - . - e
atencion al ) a) ldentificar las principales caracteristicas de los L, Cuantitativa
. mejora de la propuesta de . ~ Gestionde . .
cliente como ., . representantes de las micro y pequefias empresas del . Disefio: No
atencion al mejora de . e e Calidad .
factor . . . sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia experimental, corte
cliente como atencion al cliente
relevante de la de Talara, 2019 transversal
. factor como factor .
gestion de Unidades
. relevante de relevante de la - . . . e
calidad en las ., -, . b) Describir las principales caracteristicas de las micro Econdmicas de la
. la gestion de  gestion de calidad ~ .. . L
microy calidad en las  en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro investigacion: 07
pequefias . N Y laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019 MYPE
micro 'y pequefas i . ‘L e
empresas del N c) Determinar las principales caracteristicas de Poblacion: Finita
pequefias empresas del ., . .
sector - atencion al cliente como factor relevante de la gestion para ambas
.. empresas del  sector servicio, ) . - .
servicio, rubro . de calidad en las micro y pequerias empresas del sector variables.
. sector rubro laboratorio - S .
laboratorio .. - servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de Muestra: 07
. servicio, clinico de la _, .
clinico de la rubro provincia de Talara, 2019 Atencion al propietarios
provincia de . d) Elaborar una propuesta de mejora de atencion al Cliente  Técnica: Encuesta
laboratorio talara, 2019. ) - )
Talara, 2019 clinico de Ia cliente como factor relevante de la gestion de calidad Instrumento:
e en las micro y pequefias empresas del sector servicio, Cuestionario
provincia de

talara, 2019?

rubro laboratorio clinico de la provincia de Talara,
2019
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4.7. Principios éticos

En esta investigacion se ha respetado el principio de confidencialidad y anonimato establecido
en el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) aprobado por el acuerdo del Consejo
Universitario con Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH Catdlica, de fecha 16 de agosto de

2019 y son:

Proteccidn a las personas. Se respetd a las personas, y no se obligd a llenar las encuestas si es que
no estan de acuerdo, solamente se incluiran a las personas que estuvieron dispuestos a brindar

informacion, ademas no se divulgo su identidad.

Integridad cientifica. Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas bibliograficas de
acuerdo con las Normas APA, para el cual se parafrase6 cada parrafo y se coloco todas las citas,

donde se verifica mediante el sistema turnitin.

Consentimiento informado y expreso. Se solicitd permiso a los propietarios de las MYPES, para
realizar la presente investigacion, con la finalidad que brinden la informacion adecuada y poder

tener conclusiones especificas de acuerdo a las variables en investigacion.

Justicia. A los propietarios y colaboradores se les traté con equidad y justicia, no se realizaron
comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes, ademas en la investigacion

no se manipuld ni se cambid los datos adquiridos durante la encuesta.
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V. Resultados

5.1. Resultado
Primer objetivo especifico: Identificar las principales caracteristicas de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de

Talara, 2019.

Tabla 1
Edad

Categoria Cantidad Porcentaje
18 - 30 Afos 2 28.57%

31 - 50 Afos 4 57.14%
51 a mas afios 1 14.29%
TOTAL 7 100.00%

Figura 1
Edad

3.5

2.5

1.5

0.5

18 - 30 Aios 31 - 50 Anos 51 A mas ainos

Interpretacion:
En la tabla y figura 1 se puede visualizar que el 57,14% de los propietarios menciona que tienen
entre 31y 50 afios, mientras que el 28,57% indica que tienen entre 18 y 30 afios, también el 14,29%

indica que tienen entre 51 a mas afos.
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Tabla 2
Genero
Categoria Cantidad Porcentaje
Masculino 6 85.71%
Femenino 1 14.29%
TOTAL 7 100.00%
Figura 2.
Genero
6
5
4
3
2 8
* - -
0

1 2

® Masculino ®Femenino

Interpretacion:

En la tabla y figura 2 se puede visualizar que el 85,71% de los propietarios son de género

masculino, también el 14,29% indica que son de género femenino.
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Tabla 3

Grado de instruccién

Categoria Cantidad Porcentaje
Sin instruccién 0 0.00%
Primaria 0 0.00%
Secundaria 0 0.00%
Superior no universitaria 2 28.57%
Superior universitaria 5 71.43%
TOTAL 7 100.00%
Figura 3
Grado de instruccion
5
5
45
4
o2
25 -
1 g 3%
. (']
ol 00.00%  00.00%  00.00% 7%
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6\'00 é\"" o é\"”’ d é\@’ e 6"‘\0
o & & & &
RN Q¢ O & et
«° 2 & &
<o S 3
2 ‘Oo {\O‘
° &
fo"Qe’ ?

Interpretacion:
En la tablay figura 3 se puede visualizar que el 71,43% de los propietarios menciona que el grado
de instruccion es superior universitario, mientras que el 28,57% indica que de superior no

universitaria.
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Tabla 4

Cargo que desempefia

Categoria Cantidad Porcentaje
Duefio 2 28.57%
Administrador 5 71.43%
Otro Cargo 0 0.00%
TOTAL 7 100.00%
Figura 4

Cargo que desempefia

45
3.5

2.5

3% ]

15

0.5

Al

Dueiio Administrador Otro Cargo

Interpretacion:
En la tabla y figura 4 se puede visualizar que el 71,43% de los propietarios menciona que el cargo
que desemperia es el administrador, mientras que el 28,57% indica que el cargo que desempefian

es el duefio.
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Tabla 5

Tiempo en el cargo

Categoria Cantidad Porcentaje
0 A 3 afios 1 14.29%

4 A 6 afios 4 57.14%

7 a mas afos 2 28.57%
TOTAL 7 100.00%
Figura 5

Tiempo en el cargo

3.5

2.5

15

—

0.5

0 A 3 afos 4 A 6 anos 7 a mas anos

Interpretacion:

En la tablay figura 5 se puede visualizar que el 57,14% de los propietarios menciona que el tiempo
que tienen en el cargo es de 4 a 6 afios, mientras que el 28,57% indica que el tiempo que tiene en
el cargo es de 7 a méas afios, también el 14,29% indica que el tiempo que tiene en el cargo es de 0

a 3 afos.
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Segundo objetivo especifico. Describir las principales caracteristicas de las micro 'y

pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019.

Tabla 6

Tiempo de permanencia

Categoria Cantidad Porcentaje
0 A 3 afios 1 14.29%

4 A 6 afios 4 57.14%

7 a mas afos 2 28.57%
TOTAL 7 100.00%
Figura 6

Tiempo de permanencia

3.5

2.5

15

0.5

0 A 3 afos 4 A 6 anos 7 a mas anos

Interpretacion:

En la tablay figura 6 se puede visualizar que el 57,14% de los propietarios menciona que el tiempo
de permanencia en el negocio es de 4 a 6 afios, mientras que el 28,57% indica que el tiempo de
permanencia en el negocio es de 7 a méas afios, también el 14,29% indica que el tiempo de

permanencia en el negocio es de 0 a 3 afios.
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Tabla 7

NuUmero de trabajadores

Categoria Cantidad Porcentaje
1 A 5 trabajadores 6 85.71%

6 A 10 trabajadores 1 14.29%

11 a mas trabajadores 0 0.00%
TOTAL 7 100.00%
Figura 7

NUmero de trabajadores

6
5
4
3
2
1 -i% bl
0
1 A 5 trabajadores 6A10 11 amas
trabajadores trabajadores

Interpretacion:
En la tabla y figura 7 se puede visualizar que el 85,71% de los propietarios menciona que tienen
de 1 a 5 trabajadores en su empresa, también el 14,29% indica que tienen de 6 a 10 trabajadores

€n su empresa.
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Tabla 8

Personas que trabajan

Categoria Cantidad Porcentaje
Familiares 2 28.57%

No familiares 4 57.14%
Ambos 1 14.29%
TOTAL 7 100.00%
Figura 8

Personas que trabajan
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0.5

Familiares No familiares Ambos

Interpretacion:

En la tabla y figura 8 se puede visualizar que el 57,14% de los propietarios menciona que el
personal que trabaja en su empresa es no familiar, mientras que el 28,57% indica que el personal
que trabaja en su empresa son familiares, también el 14,29% indica que el personal que trabaja en

su empresa son familiares y no familiares.
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Tabla 9

Obijetivo de creacion

Categoria Cantidad Porcentaje
Generar ganancias 6 85.71%
Subsistencia 1 14.29%
TOTAL 7 100.00%
Figura 9

Obijetivo de creacion

NOW R O

—

u
1 2

E Generar ganancias ®Subsistencia

Interpretacion:
En latablay figura 9 se puede visualizar que el 85,71% de los propietarios menciona que el objeto
de creacién de su empresa fue por generar ganancias, también el 14,29% indica que el objeto de

creacion de su empresa fue por subsistencia.
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Variable: Atencion al Cliente como factor relevante de la gestidn de calidad

Tercer objetivo especifico: Determinar las principales caracteristicas de atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019.

Tabla 10

El laboratorio tiene métodos de trabajo y procesos

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 2 28.57%

A veces 4 57.14%
Nunca 1 14.29%
TOTAL 7 100.00%
Figura 10

El laboratorio tiene métodos de trabajo y procesos
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Siempre A veces Nunca

Interpretacion:

En la tabla y figura 10 se puede visualizar que el 57,14% de los propietarios menciona que el
laboratorio a veces tiene métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando
continuamente en su actividad, mientras que el 28,57% indica que el laboratorio siempre tiene
métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad,
también el 14,29% indica que el laboratorio nunca tiene métodos de trabajo y procesos
organizativos para ir mejorando continuamente en su actividad.



Tabla 11

67

Considera que la tecnologia permite fortalecer y mejorar los procesos

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 6 85.71%

A veces 1 14.29%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 7 100.00%
Figura 11

Considera que la tecnologia permite fortalecer y mejorar los procesos

—

L.

Siempre A veces

Interpretacion:

Al

Nunca

En la tabla y figura 11 se puede visualizar que el 85.71% de los propietarios menciona que la

tecnologia siempre permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio

que presta el laboratorio, también el 14,29% indica que la tecnologia a veces permite fortalecer y

mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio que presta el laboratorio.



Tabla 12

68

El personal est& capacitado sobre gestion de calidad

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 2 28.57%

A veces 5 71.43%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 7 100.00%
Figura 12

El personal esta capacitado sobre gestion de calidad
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Interpretacion:

Nunca

En la tabla y figura 12 se puede visualizar que el 71,43% de los propietarios menciona que el

personal a veces esta capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con

los objetivos, mientras que el 28,57% indica que el personal siempre esta capacitado sobre gestion

de calidad para que se sientan comprometidos con los objetivos.



Tabla 13

69

El laboratorio tiene un manual de gestion de la calidad

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 0 0.00%

A veces 1 14.29%
Nunca 6 85.71%
TOTAL 7 100.00%
Figura 13

El laboratorio tiene un manual de gestion de la calidad

—
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Siempre A veces

Interpretacion:

Nunca

En la tabla y figura 13 se puede visualizar que el 85,71% de los propietarios menciona que el

laboratorio nunca tiene un manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar el sistema del

area de hematologia, también el 14,29% indica que el laboratorio a veces tiene un manual de

gestion de la calidad, con el fin de documentar el sistema del area de hematologia.



Tabla 14

El sistema de gestion de calidad requiere de la evaluacion continua

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 6 85.71%

A veces 1 14.29%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 7 100.00%
Figura 14

El sistema de gestion de calidad requiere de la evaluacion continua

—

.

Siempre A veces

Interpretacion:

P

Nunca
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En la tabla y figura 14 se puede visualizar que el 85,71% de los propietarios menciona 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, también el 14,29% indica 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.



Tabla 15

71

El laboratorio permite medir el desempefio de sus procesos

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 7 100.00%

A veces 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 7 100.00%
Figura 15

El laboratorio permite medir el desempefio de sus procesos

Al

Siempre A veces

Interpretacion:

En la tabla y figura 15 se puede visualizar que el 100,00% de los propietarios menciona que el

laboratorio siempre permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su mejora en los

procesos de analisis clinico.



Tabla 16

El personal se adecua a los cambios constantes

72

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 2 28.57%

A veces 0 0.00%
Nunca 5 71.43%
TOTAL 7 100.00%
Figura 16

El personal se adecua a los cambios constantes
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Interpretacion:

Nunca

En la tabla y figura 16 se puede visualizar que el 71,43% de los propietarios menciona que el

personal nunca se adecua a los cambios constantes determinados por la globalizacion y el avance

de los conocimientos, también el 28,57% indica que el personal siempre se adecua a los cambios

constantes determinados por la globalizacion y el avance de los conocimientos.



Tabla 17

73

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

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 0 0.00%

A veces 5 71.43%
Nunca 2 28.57%
TOTAL 7 100.00%
Figura 17

El laboratorio ha innovado su equipo y maquinaria para realizar el andlisis clinico
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Interpretacion:

Nunca

En la tabla y figura 17 se puede visualizar que el 71,43% de los propietarios menciona que el

laboratorio a veces ha innovado su equipo y maquinaria para realizar el analisis clinico, también

el 28,57% indica que el laboratorio nunca ha innovado su equipo y maquinaria para realizar el

analisis clinico.



Tabla 18

74

El laboratorio desarrolla un servicio altamente competitivo

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 2 28.57%

A veces 0 0.00%
Nunca 5 71.43%
TOTAL 7 100.00%
Figura 18

El laboratorio desarrolla un servicio altamente competitivo
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Interpretacion:

Nunca

En la tabla y figura 18 se puede visualizar que el 71,43% de los propietarios menciona que el

laboratorio nunca desarrolla un servicio altamente competitivo y eficiente que satisface todas sus

necesidades, también el 28,57% indica que el laboratorio siempre desarrolla un servicio altamente

competitivo y eficiente que satisface todas sus necesidades.



Tabla 19

75

El personal inspira confianza y brinda atencion personalizada

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 6 85.71%

A veces 1 14.29%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 7 100.00%
Figura 19

El personal inspira confianza y brinda atencién personalizada
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Interpretacion:

=g

Nunca

En la tabla y figura 19 se puede visualizar que el 85,71% de los propietarios menciona que el

personal siempre inspira confianza y brinda atencion personalizada, también el 14,29% indica que

el personal a veces inspira confianza y brinda atencion personalizada.
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Tabla 20

El personal es amable y carismatico

Categoria Cantidad  Porcentaje
Siempre 5 71.43%

A veces 2 28.57%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 7 100.00%
Figura 20

El personal es amable y carismatico
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Interpretacion:
En la tabla y figura 20 se puede visualizar que el 71,43% de los propietarios menciona que el
personal siempre es amable y carismatico, también el 28,57% indica que el personal a veces es

amable y carismatico.
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Tabla 21

El personal del laboratorio escucha los requerimientos

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 1 14.29%
A veces 4 57.14%
Nunca 2 28.57%

TOTAL 7 100.00%
Figura 21

El personal del laboratorio escucha los requerimientos
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Interpretacion:

En la tabla y figura 21 se puede visualizar que el 57,14% de los propietarios menciona que el
personal del laboratorio a veces escucha los requerimientos y recomendaciones de los pacientes,
también el 28,57% indica que el personal del laboratorio nunca escucha los requerimientos y
recomendaciones de los pacientes; y el 14,29% indica que el personal del laboratorio siempre

escucha los requerimientos y recomendaciones de los pacientes.
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Tabla 22

El personal del laboratorio es empatico

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 2 28.57%
A veces 4 57.14%
Nunca 1 14.29%

TOTAL 7 100.00%
Figura 22

El personal del laboratorio es empatico
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Interpretacion:

En la tabla y figura 22 se puede visualizar que el 57,14% de los propietarios menciona que el
personal del laboratorio a veces es empatico al momento de realizarle el anélisis clinico, también
el 28,57% indica que el personal del laboratorio siempre es empatico al momento de realizarle el
analisis clinico; y el 14,29% indica que el personal del laboratorio nunca es empatico al momento

de realizarle el analisis clinico.
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Tabla 23

El personal del laboratorio clinico lo responde con actitud

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 4 57.14%
A veces 1 14.29%
Nunca 2 28.57%
TOTAL 7 100.00%
Figura 23

El personal del laboratorio clinico lo responde con actitud
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Interpretacion:

En la tabla y figura 23 se puede visualizar que el 57,14% de los propietarios menciona que el
personal del laboratorio clinico siempre lo responde con actitud al momento que realiza una
consulta sobre los costos de andlisis clinico, también el 28,57% indica que el personal del
laboratorio clinico nunca lo responde con actitud al momento que realiza una consulta sobre los
costos de anélisis clinico; y el 14,29% indica que el personal del laboratorio clinico a veces lo

responde con actitud al momento que realiza una consulta sobre los costos de andlisis clinico.
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Tabla 24

El laboratorio tiene acciones preventivas

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0.00%
A veces 1 14.29%
Nunca 6 85.71%
TOTAL 7 100.00%
Figura 24

El laboratorio tiene acciones preventivas
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Interpretacion:

En la tabla y figura 24 se puede visualizar que el 85,71% de los propietarios menciona que el
laboratorio nunca tiene acciones preventivas y auditorias internas ante un posible reclamo, también
el 14,29% indica que el laboratorio a veces tiene acciones preventivas y auditorias internas ante

un posible reclamo.
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Tabla 25

El laboratorio brinda comodidad en la sala de espera

Categoria Cantidad Porcentaje
Siempre 5 71.43%
A veces 0 0.00%
Nunca 2 28.57%

TOTAL 7 100.00%
Figura 25

El laboratorio brinda comodidad en la sala de espera
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Interpretacion:

En la tabla y figura 25 se puede visualizar que el 71,43% de los propietarios menciona que el

laboratorio siempre brinda comodidad en la sala de espera; aseo de las instalaciones; horarios de

atencion; sefializacién, también el 28,57% indica que el laboratorio nunca brinda comodidad en la

sala de espera; aseo de las instalaciones; horarios de atencidn; sefializacion.
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Cuarto objetivo especifico: Elaborar una propuesta de mejora de atencién al cliente como

factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019.

Tabla 26

Resumen de la propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico de la
provincia de Talara, 2019.

Problema encontrado

Surgimiento del problema

Accién de mejora

Responsable

No tiene un manual de
gestion de calidad

La empresa no ha
implementado un manual
de gestion de calidad

Disefar e implementar un
manual de gestion de la
calidad, con el fin de
documentar el sistema del
area de hematologia, con el
cual la empresa tendra
mayor prestigio.

Responsable

Falta de capacitacion
del personal en
avances tecnoldgicos

La empresa no capacita al
personal por falta de
conocimientos.

Elaborar y brindar un plan
de capacitacion al personal
en avances tecnolégicos y
globalizados, con la
finalidad que se adecua a
los cambios constantes
determinados por la
globalizacién y los avances
tecnologicos.

Responsable

La empresa le falta
mejorar la calidad del
servicio para ser
competitivo y
eficiente

El administrador no ha
mejorado la calidad del
servicio, ya que no tiene
interés por ser competitivo
y eficiente.

Implementar y desarrollar
un servicio de calidad
altamente competitivo y
eficiente que satisface
todas las necesidades de los
clientes (pacientes), con el
cual se hara conocido en el
medio, y los clientes le
recomendaran entre sus
conocidos.

Responsable
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Implementar un plan de
acciones preventivas y
auditorias internas ante un
posible reclamo de los
clientes, para no perder
clientes y realicen
propagandas negativas
sobre la empresa.

El administrador no se ha
La empresa no realiza | preocupado por realizar
acciones preventivas y | acciones preventivas y
auditorias internas auditorias internas en la
empresa

Responsable

Elaborado por el investigador

5.2.  Anélisis de Resultados
Tabla 1. Con respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro laboratorio clinico de la provincia de Talara,

20109.

Con respecto a la edad de los representantes el 57,14% de los encuestados de las micro y pequefias
empresas tienen de 31 a 50 afios; las cantidades que se recogieron son diferentes a los que tiene
Rabanal (2019) en sus resultados tuvo que el 66.67% (concernientes a 6 MYPES) tienen mas de
51 afios de edad, también contrastan con los resultados encontrados por Flores (2018) quien
determina que el 50% del laboratorio observado los propietarios tiene una edad entre 18 a 28 afios,
con Calderon (2018) quien establece que el 21.1 % (n=48) de la poblacion esta comprendida entre
50 a 57 afios, lo anterior es que las unidades del estudio son administradas por adultos de 31 a 50
afios, porque son unidades con experiencia en la gestion y control de negocios, independientemente
de su tamarfio o volumen de ventas, si te encanta lo que haces. Los adultos suelen obtener un mejor
asesoramiento basado en su propia experiencia, que puede ser utilizado dentro de la empresa,

convirtiéndolos en la primera persona en el &ambito comercial en realizar un trabajo dentro de la
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empresa o llegar a un determinado acuerdo, especialmente en este tipo de organizaciones. En la

empresa, porque se trata de la salud de las personas, requiere experiencia y conocimiento.

Con respecto al género de las personas que abanderan los negocios pertenecientes al estudio: El
85,71% de los representantes son de género masculino ; el porcentaje obtenido va en relacion con
el encontrado por Rabanal (2019) que hallé que el 100% (concernientes a 9 MYPES) de ellos son
de género masculino, las respuestas fueron igual al que tuvo Flores (2018) donde el 100% del
laboratorio observado los propietarios son de género masculino, y contrasta con Calderon (2018)
que el 63.9% (n=145) son del sexo femenino, esto demuestra que la mayoria de los representantes
de las pequefias y pequefias empresas estudiadas son hombres, porque son ellos los que saben
gestionar la empresa y el trato entre representantes de un mismo departamento, y pueden utilizar
mejores estrategias para llamarlos. La atencion de todas las personas pertenecientes al publico
objetivo, por lo que tiene altas ventas. Si tiene una buena gestion en el campo altamente

competitivo de hoy, serd muy rentable y rentable.

Con respecto al nivel de estudios de los representantes, el 71,43% de los representantes tienen el
grado de instruccion de superior universitaria ; lo contabilizado contrasta con Rabanal (2019)
porque manifiesta que el 40% menciona tener secundaria, con Flores (2018) quien especifica que
el 43% tienen grado de instruccién secundaria, con Calderon (2018) quien establece que el 43.6%
(n=99) de la poblacion evaluada tiene un grado de instruccion secundaria, el contenido anterior
muestra que las personas que cuentan con un titulo universitario en la empresa investigada estan
representadas, porque tienen la oportunidad de realizar esta importante etapa en sus vidas, y poder
poner en marcha un negocio es fundamental, porque ya no se basa solo en la experiencia para
trabajar por el contrario. Ya pueden tener una mejor base para ejecutar un buen proyecto de vida,

tener este conocimiento les ayudara a administrar mejor la empresa y lograr la prosperidad de todo
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el campo. Hoy en dia tener un estudio universitario es muy féacil, porque ya puedes recibir este tipo
de educacion, pero ya depende de como todos pongan en préctica estos conocimientos, y al mismo

tiempo depende de cdmo lideres todas las competiciones en un entorno competitivo.

Con respecto al cargo que desemperian, el 71,43% de los representantes desemperian el cargo de
administrador ; estos resultados coinciden con los de Rabanal (2019) porque el 50% de los
representantes de las MYPES encuestadas tienen como cargo titular — gerente, con Calderon
(2018) quien manifiesta que el 100 % de los encuestados de la presente investigacion marcaron
ser los administradores asimismo contrasta con Flores (2018) quien indica que el 80% de los
encuestados son encargados, como se menciond anteriormente, las empresas son administradas
por sus administradores, tienen buenos conocimientos de gestién administrativa porque tienen una
rica experiencia y / 0 conocimientos, otra razon es que tienen conocimientos tedricos o practicos
que pueden aprovechar sus ventajas. EI mundo es prospero, los resultados mostrados indican que
las unidades econdmicas encuestadas estan dentro del alcance del estudio, porque las micro y

pequefias empresas suelen caracterizarse por tener menos personas.

Con respecto al cargo que desempefian, el 57,14% de las personas tienen tiempo de sus funciones
de entre 4 a 6 afios ; las respuestas contrasta con los resultados que tiene Rabanal (2019) porque
determina que el 88.89% llevan mas de 7 afios en el mercado; asimismo coinciden con lo que tiene
Flores (2018) porque establece el 40% tiene de 0 a 3 afios en el mercado, con Calderon (2018)
porque manifiesta el 47 % de los encuestados marcaron de 0 a 3 afios el tiempo que desempefian
en el cargo, esto demuestra que la mayoria de las pequefias y pequefias empresas estudiadas tienen
a la misma persona en su administracion, porque esa persona tiene la capacidad de manejar bien
el negocio en un mercado altamente competitivo y se ha ganado la confianza. En el lugar donde

realizan las actividades empresariales diarias, la situacion anterior se da porque han obtenido
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repetidamente conocimientos teodricos de diversas fuentes o ubicaciones reales. En estos lugares o
han obtenido muchos temas de aprendizaje que se pueden aplicar en los negocios, por lo que,
aunque se encuentra un problema en la carretera. El motivo de seguir ocupando un puesto
importante es que sabe como hacer que las personas vuelvan al negocio de la obtencidn de bienes

0 servicios, es decir, logra retener a la mayoria de los clientes en la empresa que administra.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019.

Con respecto a la permanencia de la unidad econdmica en el rubro, el 57,14% de negocios viven
mas de 4 a 6 afios para las personas mencionadas en este trabajo ; estos resultados contrastan con
Calderon (2018) porque para su investigacion el 50% tiene de 7 afios a mas en el rubro, con Flores
(2018) porque el 40% tiene de 0 a 3 afios en el mercado, y Rabanal (2019) porque el 60 % de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, tienen un tiempo de permanencia de 7 afios a mas,
muestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas en estudio llevan 4 a 6 afos en
funcionamiento porque se las han arreglado bien para mantenerse en el competitivo mercado
actual, y porque no temen a los nuevos competidores que nacen cada dia, sino al contrario. , Se
enfrentan a desafios e intentan superar a la competencia para liderar el mercado, teniendo asi una
mayor participacion de mercado en la mente de todos y posicionando a mas personas que

pertenecen a su publico objetivo.

Con respecto al nimero de trabajadores, el 85,71% de las unidades econémicas en estudio tienen
de 1 a 5 trabajadores ; esto resultados contrastan Rabanal (2019) porque en el 44.44% mas de 10
empleados, con Flores (2018) porque el 60 % de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

tienen de 11 a més trabajadores, con Calderon (2018) porque el 70% de representantes de las micro
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y pequefias empresas del sector servicio tienen de 7 a méas personal, como se menciond
anteriormente, las empresas a estudiar rara vez cuentan con colaboradores, porque no hay capital
suficiente para contratar mas personas para dedicarse a diversas actividades de la empresa, y
porque muchos trabajadores de este tipo de empresas tienden a tener comodidad en el trabajo a
pesar de la , Pero todavia tengo un tiempo libre, pero a medida que aumenta el tiempo, el nimero

de empleados también aumentara.

Con respecto a las personas que trabajan, en el 57,14% de las micro y pequefias empresas las
personas que trabajan no son familiares; en el 28,57% de las micro y pequefias empresas las
personas que trabajan son personas familiares ; por lo tanto, dicho resultados coinciden con Flores
(2018) quien concluyo que el 87 % de las empresas encuestadas las personas que trabajan en la
empresa son no familiares, con Calderon (2018) quien concluyo que el 64% de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, respondieron que las personas que trabajaban
eran forasteras, no familiares, de igual manera el porcentaje obtenido en los resultados de la
encuesta cuenta por una razon, porque los representantes de la region son trabajadores no
domésticos entre ellos, que necesitan personal calificado en todos los campos. Ademas de la
familia, se necesitan otras personas para no confundir el trabajo familiar y empezar a no cumplir

con sus funciones y politicas.

Con respecto al objetivo de creacion, el 85,71% de creacidn de los negocios correspondientes es
para tener ganancia , ello es casi igual que Rabanal (2019) porque tuvo que el 42,86% tiene como
objetivo generar ganancias, con Flores (2018) porque el 93 % de las empresas encuetadas tienen
como objetivo de creacion generar utilidades y ganancias, la normativa anterior se da porque la
mayoria de las micro y pequefias empresas estudiadas son creadas con el objetivo de generar

utilidades, pues sin este proposito la empresa no tendra motivos para sobrevivir en el mercado del
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proyecto, y también por tener Necesitan algunos ingresos (que aumentaran cada vez) para
mantenerse, vestirse y vivir. Como todos sabemos, crear una empresa es tener mas dinero en la

casa para poder liderar la economia de la casa.

Tabla 3. Respecto a las caracteristicas de atencidon al cliente como factor relevante
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

laboratorio clinico de la provincia de Talara, 2019.

Con respecto si el laboratorio tiene métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando
continuamente en su actividad, el 57,14% de los representantes de las micro y pequefias empresas
el laboratorio a veces tiene métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando
continuamente en su actividad, cuyo resultados coinciden con Barba (2019) quien afirma que
mejores métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando continuamente en su
actividad; con Gonzales (2019) en su libro “Sistemas de gestion de calidad” define que es un
proceso mediante el cual la empresa analiza su entorno competitivo, para descubrir sus
oportunidades y amenazas como su ambiente interno, recursos y capacidades internas asi como las
fuerzas competitivas e integra ambos analisis para determinar ventajas que permitan generar una
posicion sostenible en el tiempo; esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
en estudio el laboratorio tiene métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando
continuamente en su actividad, ya que es una empresa muy delicado en los resultados , porque
trata de la salud de las personas, y sobre todo la calidad le va ayudar en crecer en su negocio y

hacerse conocido en el mercado.

Con respecto si la tecnologia permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en

el servicio que presta el laboratorio, el 85,71% de los representantes de las micro y pequefias que
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la tecnologia siempre permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el
servicio que presta el laboratorio; estos resultados coinciden a lo que tiene Roldan (2015) quien
llego a concluir que ayuden a fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio
que prestan los laboratorios de analisis clinicos; de igual forma pasa con Cortés (2017); por lo
tanto, los resultados se han adquirido debido a que la tecnologia siempre permite fortalecer y
mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio que presta el laboratorio, definitivamente
la tecnologia es de suma importancia en este tipo de negocio ya que permite obtener resultado
concretos y veredictos, y de la misma manera se obtienen a menor tiempo, el cual es beneficioso

para los clientes, y ain mas para la empresa.

Con respecto si el personal estd capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan
comprometidos con los objetivos, el 71,43% de los representantes afirman que el personal a veces
estd capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los objetivos ;
estos resultados contrastan a lo que tiene Alama (2019) quien llego a concluir que no capacitan al
personal sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los objetivos; sin
embargo, coincide con Cruz, (2017); por lo tanto, los resultados afirman que el personal a veces
estd capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con los objetivos, ya
que muchas veces falta capacitar en algunos puntos, y en actualizaciones de acuerdo a los
requerimientos de los cambios y avances de la salud, pero que tratan de contratar personal con

capacitaciones y conocimientos en el rubro.

Con respecto si el laboratorio tiene un manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar
el sistema del area de hematologia, el 85,71% de los representantes afirman que el laboratorio
nunca tiene un manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar el sistema del area de

hematologia ; estos resultados contrastan a lo que tiene Tucto & Vila (2017) quien llego a concluir
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que 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 ISO 15189:2012; con Cortés
(2017); por lo tanto, los resultados afirman que el laboratorio nunca tiene un manual de gestion de
la calidad, con el fin de documentar el sistema del area de hematologia, que aln estan en proceso
de implementacion, ya que es un tramite largo y engorroso, porque se tienen que cumplir muchos

requisitos de acuerdo a lo solicitado por la empresa certificadora.

Con respecto si 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, el 85,71% de los representantes afirman 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 ;
estos resultados coinciden a lo que tiene Alama (2019) quien llego a determinar 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; con
Couto, (2016); por lo tanto, los resultados afirman 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, obviamente es de
suma importancia, ya que la calidad de resultados depende de la perfeccion de los procesos y

procedimientos de cada punto a realizar.

Con respecto si el laboratorio permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su mejora en
los procesos de analisis clinico, el 100,00% de los representantes afirman que el laboratorio
siempre permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su mejora en los procesos de

analisis clinico ; estos resultados coincide a lo que tiene Tucto & Vila (2017) quienes llegaron a
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describir que permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su mejora; ademas, con Alfaro
(2019); por lo tanto, los resultados afirman que el laboratorio siempre permite medir el desempefio
de sus procesos y facilitar su mejora en los procesos de analisis clinico, ya que el sistema de calidad

permite perfeccionar los procesos de todo los analisis clinico.

Con respecto si el personal se adecua a los cambios constantes determinados por la globalizacion
y el avance de los conocimientos, el 71,43% de los representantes afirman que el personal nunca
se adecua a los cambios constantes determinados por la globalizacion y el avance de los
conocimientos ; estos resultados contrastan a lo que tiene Roldan (2015) quienes debido a los
cambios constantes determinados por la globalizacion y el avance de los conocimientos; ademas,
contrasta con (Pradana, Pérez & Garcia, 2018); por lo tanto, los resultados afirman que el personal
nunca se adecua a los cambios constantes determinados por la globalizacion y el avance de los
conocimientos tecnoldgicos, ya que el personal por su propia cuenta no se capacita y la empresa

no tiene un plan de capacitacion por motivos de capital.

Con respecto si el laboratorio ha innovado su equipo y maquinaria para realizar el analisis clinico,
el 71,43% de los representantes afirman que el laboratorio a veces ha innovado su equipo y
maquinaria para realizar el analisis clinico ; estos resultados coincide a lo que tiene Barba (2019)
quienes llegaron a describir que a veces involucra a su personal de trabajo para obtener ideas
innovadoras con la finalidad de obtener mejores resultados; con Couto, (2016); por lo tanto, los
resultados afirman que el laboratorio a veces ha innovado su equipo y maquinaria para realizar el

analisis clinico, ya que le falta realizar compra de maquinaria de ultima tecnologia y moderna.

Con respecto si el laboratorio desarrolla un servicio altamente competitivo y eficiente que satisface

todas sus necesidades, el 100,00% de los representantes afirman que el laboratorio nunca desarrolla
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un servicio altamente competitivo y eficiente que satisface todas sus necesidades; estos resultados
contrastan con Holguin (2019) quien determina que permitird desarrollar un servicio altamente
competitivo y eficiente que satisfaga todas las necesidades del estudiante, con (Pradana, Pérez &
Garcia, 2018); por lo tanto, los resultados afirman que el laboratorio nunca desarrolla un servicio
altamente competitivo y eficiente que satisface todas sus necesidades de los clientes, ya que
muchas veces realizan preguntas basadas en los resultados, y el personal no estd capacitado para

brindar esa informacion o indicar algin tipo de medicamento de acuerdo a los diagnostico.

Con respecto si el personal inspira confianza y brinda atencién personalizada, el 85,71% de los
representantes afirman que el personal siempre inspira confianza y brinda atencion personalizada
; estos resultados coincide a lo que tiene Alama (2019) quienes llegaron a describir que el médico
que atiende en la clinica inspira confianza a través de la respuesta a las preguntas de un modo
sensible y oportuno; ademas, con Salas, (2019); por lo tanto, los resultados afirman que el personal
siempre inspira confianza y brinda atencién personalizada, a los clientes, ya que para sacar los
analisis es personal, y no pueden estar otras personas, ademas el personal es amable y brinda un

servicio eficiente.

Con respecto si el personal es amable y carismatico, el 71,43% de los representantes afirman que
el personal siempre es amable y carismatico ; estos resultados coincide a lo que tiene Bustos (2019)
quien menciona que al momento de ser dado de alta un paciente el personal es amable y
carismatico; ademas, con Patifio (2019); por lo tanto, los resultados afirman que el personal
siempre es amable y carismatico, con los clientes, porque muchas veces llegan nifios a realizarse
analisis y ellos necesitan un trato especial, por ende, el personal esta capacitado para atender a los

clientes con amabilidad.
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Con respecto si el personal del laboratorio escucha los requerimientos y recomendaciones de los
pacientes, el 57,14% de los representantes afirman que el personal del laboratorio a veces escucha
los requerimientos y recomendaciones de los pacientes ; estos resultados contrasta a lo que tiene
Bustos (2019) quien afirma que al personal le falta escuchar los requerimientos y recomendaciones
de los pacientes; ademas, coincide con Salas, (2019); por lo tanto, los resultados afirman que el
personal del laboratorio a veces escucha los requerimientos y recomendaciones de los pacientes,
ya que son sugerencias constructivas, y algunas personas lo dicen de buena manera, el cual permite
que la empresa mejore cada dia porque se adecua a los requerimientos y expectativas de los

clientes.

Con respecto si el personal del laboratorio es empatico al momento de realizarle el andlisis clinico,
el 57,14% de los representantes afirman que el personal del laboratorio a veces es empatico al
momento de realizarle el analisis clinico ; estos resultados coincide a lo que tiene Calderon (2018)
quien afirma que 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; ademas, con Salas, (2019); por lo tanto, los resultados afirman que el personal
del laboratorio a veces es empatico al momento de realizarle el anélisis clinico, ya que algunos
veces los clientes se portan un poco groseros, 0 cuando no encuentran a tiempo los resultado, y
algunos clientes lo necesitan los resultados con rapidez, y no entiende explicacion, pero el personal

trata de mantener la calma y comprender al cliente.

Con respecto si el personal del laboratorio clinico responde con actitud al momento que realizan
una consulta sobre los costos de analisis clinico, el 57,14% de los representantes afirman que el
personal del laboratorio clinico siempre responde con actitud al momento que realizan una consulta

sobre los costos de analisis clinico ; estos resultados coincide con Arenal (2018); por lo tanto, los



94

resultados afirman que el personal del laboratorio clinico siempre responde con actitud al momento
que realizan una consulta sobre los costos de analisis clinico, ya que son clientes fijos, y es un

beneficio para la empresa para la rentabilidad econdémica.

Con respecto si el laboratorio tiene acciones preventivas y auditorias internas ante un posible
reclamo, el 85,71% de los representantes afirman que el laboratorio nunca tiene acciones
preventivas y auditorias internas ante un posible reclamo ; estos resultados contrasta a lo que tiene
Mufioz (2016) quien afirma que servicios de asesoria a los usuarios, resolucion de reclamos,
acciones preventivas y auditorias internas; con Ramos, (2017); por lo tanto, los resultados afirman
que el laboratorio nunca tiene acciones preventivas y auditorias internas ante un posible reclamo,
ya que no cuenta con un buzon de sugerencias y reclamos, para los clientes, y algunas veces los
clientes lo han solicitado, para el cual manifiestan algunos propietarios que es necesario ya que

muchas veces se han adaptado a las expectativa de los clientes.

Con respecto si el laboratorio brinda comodidad en la sala de espera; aseo de las instalaciones;
horarios de atencion; sefalizacion, el 57,14% de los representantes afirman que el laboratorio
siempre brinda comodidad en la sala de espera; aseo de las instalaciones; horarios de atencion;
sefalizacion ; estos resultados coincide a lo que tiene Vera (2019) quien afirma que recomendacion
del servicio brindado; comodidad de la sala de espera; aseo de las instalaciones; horarios de
atencion; sefializacién; ademas, con Tarodo, (2018); por lo tanto, los resultados afirman que el
laboratorio siempre brinda comodidad en la sala de espera; aseo de las instalaciones; horarios de
atencion; sefializacion, ya que son requisitos indispensables para la comodidad de los clientes, con

el cual se van a sentir satisfechos.
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PROPUESTA DE MEJORA

Propuesta de mejora de atencién al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las

micro y pequerias empresas del sector servicio.

1. Datos Generales
Nombre o razén social: Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
laboratorio clinico.
Direccion: Provincia de Talara
Nombre del Representante: Representantes de los laboratorios clinicos provincia
de Talara.

2. Mision
Excelencia, Rapidez, Calidad y Confiabilidad en los Servicios del Laboratorio
Clinico.

3. Vision
Ofrecer los servicios de Laboratorio Clinico de la més alta calidad en el menor
tiempo posible, utilizando los mejores recursos humanos y tecnologicos
disponibles. Ademads, garantizar y mantener un ambiente de amabilidad,
privacidad y confiabilidad.

4. Objetivos Empresariales
Los Laboratorios Clinicos de la provincia de Talara, es proporcionar servicios de
apoyo para el diagndstico, prevencion y control medico, ademas de contribuir al
diagnostico y prevencion de enfermedades, por medio de analisis que se ajusten a
los estandares de calidad, para el cual se menciona los siguientes objetivos

empresariales:
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» Lograr que los servicios del laboratorio sean, eficaces, eficientes,
confiables y oportunos.

» Brindar resultados de diagnosticos de calidad.

» Contar con personal calificado en el rubro.

» Crecer empresarialmente.

5. Servicios
Servicio dotado con modernos equipos manuales y automatizados ofrece servicios
basicos en: Hematologia, Quimica sanguinea, Parasitologia, Microbiologia e
Inmunologia, Citoquimicos de orina, igualmente se realizan algunos examenes,
especializados, ademas brindan servicio en las 24 horas de lunes a domingo.

6. Organigrama de la empresa

Administrador ]

---------- { Asesoria contable ]

Jefe de Laboratorio ]

[ Digitador Auxiliar de Al_inIi_ar de
laboratorio limpieza




6.1. Descripcion de funciones

Cargo

Perfil

Funciones

Cargo

Perfil

Funciones

Cargo

Perfil

Administrador

» Licenciado en administracion de empresas.

> Experiencia laboral en el rubro.

> Planificar, organizar, dirigir y controlar al
personal durante su actividad de trabajo,
ademas supervisar el crecimiento de la
empresa mediante los balances entregados

por el contador.

Contador

» Contador publico colegiado.

» Experiencia labores contables.

> Revisar los ingresos y egresos, realizar, los
balances contables, llevar el control de los
pagos a la SUNAT.

Jefe de laboratorio

» Licenciado en laboratorios clinicos.
» Experiencia en diagndsticos de los resultados

de anélisis clinico.



Funciones

Cargo

Perfil

Funciones

Cargo

Perfil

Funciones
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> Revisar y firmar los analisis clinicos.

» Supervisar al auxiliar del laboratorio clinico.

Digitador

» Técnico o auxiliar en computacion.

» Experiencia en digitacion.

> Tipear todos los diagndésticos de los analisis
clinicos, ademas elaborar un informe sobre la

cantidad de pacientes durante su turno.

Auxiliar de laboratorio

» Técnico o auxiliar de laboratorio clinico.
» Experiencia en sacar los analisis clinicos para

los pacientes.

» Sacar las muestras para realizar los analisis
clinicos de los pacientes.
> Leer los resultados para que el digitador

realice los tipeos de los diagnosticos.



Cargo

Auxiliar de limpieza

Perfil

Funciones

Experiencia en limpieza de negocios o

viviendas.

Realizar la limpieza de habitacion, bafios, y

muebles de la empresa.
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6.2. Diagnostico Empresarial

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

Debilidades

» Rapidez de la entrega de

resultados. (F1)

» Trato al paciente. (F2)
» Precio. (F3)

» Tiempo de espera
para la toma de
muestra. (D1)

> Falta de
capacitacion al
personal. (D2)

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

» Aumento en el
uso de salud
preventiva. (O1)

» Clinicasy
hospitales
cercanas sin
laboratorio. (02)

» Trato de la
competencia no
eficiente. (O3)

» Incremento de clientes
mediante la cercania de
clinicas y hospitales.
(F2) (02) (03).

> Fidelizacién de los
pacientes mediante la
rapidez de entrega y
precios, por aumento del
uso de la salud. (F1, F3)
Q1)

» Contratar mas
personal para la
atencion de
muestras. (D1) (01,
02).

» Elaborar un plan de
capacitacién para el
personal. (D2) (O1,
02, 03)

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

» Competencia de
laboratorios
cercana. (Al)

» Precios de
insumos elevados.
(A2)

» Buscar proveedores con
menores precios en los
insumos. (F3) (A2)

» Aprovechar la rapidez
de la entrega de
resultados. (F1) (A1)

» Invertir mayor
presupuesto en
capacitaciones y
contrataciones de
nuevo personal.
(D1, D2) (Al)
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7. Indicadores de Gestidn

Indicadores

Evaluacién de los indicadores en las MYPES

Implementacion de un manual de

gestion de calidad.

La empresa no ha implementado un manual de
gestion de calidad, por falta de compromiso del

administrador.

Tiempo de capacitacion que

recibe el personal.

El propietario no capacita al personal.

Mejorar la calidad del servicio

para ser competitivo y eficiente.

El administrador no ha mejorado la calidad del

servicio.

Acciones preventivas y

auditorias internas.

El administrador no se ha preocupado por
realizar acciones preventivas y auditorias

internas.
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8. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del
Problema

Implementacion de un

manual de gestion de

La empresa no

ha

implementado un manual de

La empresa no ha

implementado un

calidad. gestion de calidad, por falta de | manual de gestion de
compromiso del | calidad, por falta de
administrador. compromiso del
administrador, y
desinterés en ir
mejorando y creciendo
empresarialmente.
Tiempo de capacitacion La empresa no capacita
que recibe el personal. al personal por falta de
Falta de capacitacion del | conocimientos, y el
personal en avances | bajo recursos
tecnoldgicos. econémicos y

financieros de la

empresa.

Mejorar la calidad del
servicio para ser

competitivo y eficiente.

La empresa le falta mejorar la

calidad del servicio para ser

competitivo y eficiente

El administrador no ha
mejorado la calidad del
servicio, ya que no
tiene interés por ser
competitivo y eficiente,
en este medio
empresarial tan

globalizado.
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Acciones preventivas y

auditorias internas.

La empresa no realiza acciones
preventivas y  auditorias

internas

El administrador no se
ha preocupado por
realizar acciones
preventivas y
auditorias internas en la
empresa, para el
mejoramiento de las
sugerencias y quejas de

los clientes.
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Implementacion de un
manual de gestion de

calidad.

La empresa no ha
implementado un manual de
gestion de calidad, por falta de
compromiso del

administrador.

Disefar e implementar
un manual de gestion
de la calidad, con el fin
de documentar el
sistema del &rea de
hematologia, con el
cual la empresa tendra

mayor prestigio.

Tiempo de capacitacion

que recibe el personal.

Falta de capacitacion del

pe rsonal en avances

tecnoldgicos.

Elaborar y brindar un
plan de capacitacién al
personal, con la
finalidad que se adecua
a los cambios
constantes

determinados por la
globalizacion 'y el
avance de los avances

tecnoldgicos.

Mejorar la calidad del
Servicio para ser

competitivo y eficiente.

La empresa le falta mejorar la
calidad del servicio para ser

competitivo y eficiente.

Implementar y
desarrollar un servicio
de calidad altamente
competitivo y eficiente
que satisface todas las
necesidades de los

clientes  (pacientes),
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con el cual se hara
conocido en el medio, y
los clientes le
recomendaran entre sus

conocidos.

Acciones preventivas y

auditorias internas.

La empresa no realiza acciones
preventivas y  auditorias

internas

Implementar un plan de
acciones preventivas y
auditorias internas ante
un posible reclamo de

los clientes, para no

perder  clientes vy
realicen propagandas
negativas  sobre la

empresa.
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9.2. Estrategias que se desean implementar

N° | Accién de mejora | Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

1 | Disefar e | Falta de | 1 afo Eficiencia Establecer
implementar  un | compromiso en la gestiéon | reunion con el
manual de gestion | del empresarial | administrador,
de la calidad, con | administrador y  obtener | para empezar a
el fin de mayor gestionar la
documentar el prestigio. implementacion
sistema del area de del sistema de
hematologia, con gestion de
el cual la empresa calidad.
tendra mayor
prestigio.

2 | Elaborar y brindar | Falta de | 6 meses Efectividad | Disefiar un plan
un plan de | compromiso en las | de capacitacion
capacitacion  al | del personal actividades | mensual en
personal, con la de sus | avances
finalidad que se funciones. tecnoldgicos 'y
adecua a los magquinaria
cambios nuevas.
constantes
determinados por
la globalizacion y
el avance de los
avances
tecnologicos.

3 | Implementar vy | Falta de | 1 afio Clientes Elaborar
desarrollar un | responsabilidad satisfechos | reuniones,
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servicio de calidad | del con la | capacitaciones
altamente administrador. eficiencia y charlas a todo
competitivo y del servicio | el personal.
eficiente que de calidad.

satisface todas las

necesidades de los

clientes

(pacientes), con el

cual se  hara

conocido en el

medio, y los

clientes le

recomendaran

entre sus

conocidos.

Implementar  un | El 1 afio Excelente Evaluacion
plan de acciones | administrador calidad de | constante al
preventivas y | no supervisa el servicio y | personal, y los
auditorias internas | trabajo de cada eficientes documentos
ante un posible | persona, y falta diagnosticos | sobre los

reclamo de los
clientes, para no
perder clientes y
realicen
propagandas
negativas sobre la

empresa.

de compromiso

del personal

de los
examenes

médicos.

servicios  que
brinda, ademas
de colocar un
buzoén de
sugerencias Yy

quejas.
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias
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equipos.

N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos
1 | Establecer reunion con el | Administrador | S/. 5000.00 | Computadora, | 1 afio
administrador, para empezar | y propietario Infraestructura,
a gestionar la | de la empresa tiempo,
implementacion del sistema recurso
de gestion de calidad. humano.
2 | Disefiar un plan  de | Administrador | S/. 600.00 Computadora, | 6 meses
capacitacion mensual en |y personal de proyector,
avances  tecnologicos vy | la empresa Infraestructura,
maquinaria nuevas. tiempo,
recurso
humano.
3 | Elaborar reuniones, | Administrador | S/. 1200.00 | Computadora, | 1 afio
capacitaciones y charlas a |y personal de proyector,
todo el personal. la empresa Infraestructura,
tiempo,
recurso
humano.
4 | Evaluacion constante  al | Administrador | S/. 1800.00 | Computadora, | 1 afio
personal, y los documentos | y propietario Infraestructura,
sobre los servicios que tiempo,
brinda, ademas de colocar un recurso
buzon de sugerencias y humano,
quejas. materiales y




10. Cronograma de actividades
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Junio- Julio

N° | Tarea Inicio Final

1 | Establecer reunion con el | 08/06/2020 | 08/06/2021
administrador, para empezar a
gestionar la implementacion del
sistema de gestion de calidad.

2 | Disefiar un plan de capacitacion | 08/06/2020 | 08/12/2020
mensual en avances
tecnologicos 'y  magquinaria
nuevas.

3 | Elaborar reuniones, | 08/06/2020 | 08/06/2021
capacitaciones y charlas a todo
el personal.

4 | Evaluacion constante al | 08/06/2020 | 08/06/2021

personal, y los documentos
sobre los servicios que brinda,
ademas de colocar un buzoén de

sugerencias y quejas.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, son de género masculino,
tienen grado de instruccidn superior universitario, son los administradores del negocio, y llevan en
el cargo entre 4 a 6 afios, ya que son ellos quienes tienen la experiencia para poder administrar y
controlar un negocio, sea cual sea su tamafio o volumen de ventas, es facil si se ama lo que se hace.
Los adultos muchas veces tienen mejores propuestas basadas en sus habilidades adquiridas por su
experiencia que puedan usarse dentro de la empresa para que éstas sean las primeras en el mundo
de las ventas, para llevar a cabo un trabajo o poner en practica un determinado acuerdo dentro de
una organizacion, sobre todo en este tipo de empresas que requiere de la experiencia y

conocimientos ya que trata de la salud de las personas.

La mayoria de las micro y pequefias empresas, llevan en el rubro entre 4 a 6 afios, cuentan
con 1 a 5 trabajadores, siendo personas no familiares, y tienen como finalidad generar ganancias,
por lo tanto, los representantes, en este rubro necesitan personal calificado para cada area, y
necesitan personal que no sea familia para que no confundan la familia con el trabajo, y empiecen
a no cumplir con sus funciones y politicas, y son creadas con el objetivo de generar ganancias
porque sin este fin la empresa no tendria razon de la existencia en el mercado de este rubro y
también porque los duefios necesitan de algin ingresos (que cada vez serd mayor) para poder
alimentarse, vestirse y vivir. Tal como se sabe una empresa es creada con el fin de tener mas
ingreso de dinero dentro de un hogar y asi poder salir adelante en la parte econémica dentro de un
hogar.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas, que permite fortalecer

y mejorar los procesos inherentes a la calidad en el servicio que presta el laboratorio, con el cual
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tiene métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando continuamente en su
actividad, ya que es una empresa muy delicado en los resultados , porque trata de la salud de las
personas, y sobre todo la calidad le va ayudar en crecer en su negocio y hacerse conocido en el
mercado, y que el sistema de gestion de calidad siempre requiere de la evaluacién continua de
todos los procesos procedimientos asistenciales y administrativos que permitan detectar fallas,
corregir y mejorar continuamente; obviamente es de suma importancia, ya que la calidad de
resultados depende de la perfeccion de los procesos y procedimientos de cada punto a realizar;
ademas permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su mejora en los procesos de
analisis clinico; e inspira confianza y brinda atencion personalizada; por lo tanto el personal
siempre es amable y carismético; de la misma manera el personal del laboratorio clinico siempre
responde con actitud al momento que realizan una consulta sobre los costos de analisis clinico; ya
que son clientes fijos, y es un beneficio para la empresa para la rentabilidad economica; y también
que el laboratorio siempre brinda comodidad en la sala de espera; aseo de las instalaciones;

horarios de atencion; sefializacion.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Disefiar e implementar un manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar el
sistema del area de hematologia, con el cual la empresa tendrd mayor prestigio.

Elaborar y brindar un plan de capacitacion al personal en avances tecnolégicos y
globalizados, con la finalidad que se adecua a los cambios constantes determinados por la
globalizacion y los avances tecnoldgicos.

Implementar y desarrollar un servicio de calidad altamente competitivo y eficiente que
satisface todas las necesidades de los clientes (pacientes), con el cual se hara conocido en el medio,
y los clientes le recomendaran entre sus conocidos.

Implementar un plan de acciones preventivas y auditorias internas ante un posible reclamo
de los clientes, para no perder clientes y realicen propagandas negativas sobre la empresa.

Implementar la propuesta de mejora elaborado por el autor para encontrar los problemas

que se tienen en sus negocios, pudiendo subsanar fallas y errores en sus servicios.



113

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alama, G. M. G. (2019). 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
ano 2018. Universidad Catolica Los Angeles de CHimbote.

Alfaro, E. I. N. (2019). Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro actividades de
Odontologos en el Centro Historico de Trujillo, 2019. Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.

Arenal, C. (2018). Técnicas de informacion y atencion al cliente, consumidor, usuario: UF0037,
. (Avenauta (ed.)).

Barba, M. C. R. (2019). Caracterizacion de la gestiéon de calidad y competitividad de las mype
sector servicio-rubro consultorios dentales, provincia de Sullana afio 2018. Universidad
Catolica Los Angeles de CHimbote, 86.

Barrios, R. (2017). Solo el 10 % de laboratorios clinicos en Per( ofrece resultados confiables.
Agencia Peruana de Noticias.

Becerra, C. M. D., & Burga, R. M. J. (2017). Implementacion de un sistema de calidad en el area
de Bioquimica del Servicio Académico Asistencial de Andlisis Clinicos de la Facultad de
Farmacia y Bioquimica de la UNMSM basado en la Norma ISO 15189:2012. Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, 260.

Bricefio, A. (2018). Satisfaccion de los usuarios que acuden a los laboratorios clinicos pablicos y
privados. Tecnica Administrativa. https://doi.org/1666-1680

Bustos, G. S. P. (2019). Caracteristicas de la calidad de servicio y atencién al cliente en la clinica

torres s.a. en la ciudad de Talara afio 2018. Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.



114

Calderon, P. R. (2018). Satisfaccion del paciente y la Calidad de Atencion en el servicio de
laboratorio clinico en el Hospital de la Solidaridad Tacna, Enero del 2018. Universidad
Privada Norbert Winerer, 131.

Calle, H. C. A. (2018). Importancia de la Calidad Total en las Pequefias y Medianas Empresas.
Iberoamerican Business Journal, 1(2), 69-75.
https://doi.org/10.22451/5817.ibj2018.vol1.2.11012

Capece, G. (2016). Turismo: gestion de la complejidad (F. Proturismo (ed.)).

Cortes, J. M. (2017). Sistemas de gestion de calidad (1ISO 9001:2015) (E. ICB (ed.)).

Couto, C. F. (2016). Gestién de datos de investigacion (E. UOC (ed.)).

Cruz, F. A. (2017). Gestion de inventarios. UF0476 (1. Editorial (ed.)).

Cruz, M. A. (2016). En México, incierta la calidad de laboratorios clinicos: experta. La Jornada.
Diaz, V., & Sanchez, O. (2017). Calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de
transportes Angel divino SAC Chiclayo -2016. Universidad Nacional de Trujillo, 181.
Fernandez, G. T. (2017). Calidad de servicio y atencion al cliente en hosteleria. Novasoft . Mexico,

6, 1-59.

Figueroa, M. L. E. (2017). Normatividad relacionada al control de calidad analitica en los
laboratorios clinicos del Peru. Scielo Peru.

Flamarique, S. (2017). Gestion de operaciones de almacenaje (M. Books (ed.)).

Flores, F. K. A. (2018). Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las Mypes del
sector servicio en los laboratorios de apoyo al diagndstico clinico en la provincia de Atalaya
- afio 2018. Universidad Catolica Los Angeles de CHimbote, 1-33.

Gonzales, L. A. (2019). Sistemas de gestion de calidad. EmprendePyme.

Holguin, G. M. T. (2019). “Modelo de gestion de calidad para el laboratorio de hematologia de



115

la carrera de laboratorio clinico de la Universidad Estatal del Sur de Manabi de acuerdo
con los lineamientos de la Norma 1SO 15189:2012.”

INACAL. (2017). Los laboratorios clinicos que realizan nuestros analisis son confiables. Instituto
Nacional de Calidad.

Izquierdo, R. (2018). Canales de comunicacion con los clientes. Integriams.

Lonardi, P., & Oliva, M. (2017). Metodologia de la investigacion social aplicada al turismo (U.
Editor (ed.)).

Lopez, S. S. (2018). Acreditacion y Certificacion de laboratorios clinicos: Situacion actual y
perspectivas. Sociedad Mexicana de Bioquimica A. C. Distrito Federal, México.

Manguay, F. M. Y. (2016). Sistema de control interno de calidad del servicio de laboratorio clinico
de emergencia y su incidencia en el diagndéstico y tratamiento de los usuarios del hospital del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Ibarra. Universidad Regional Autonoma De Los
Andes, Quevedo, E.

Mufoz, H. M. A. (2016). Disefio de un Manual de Calidad basado en la norma ISO 15189 para el
laboratorio clinico del Hospital Basico de Guamote. Universidad Politécnica de Chamborazo,
Bachelor, 136.

Ornelas, C., Medina Tafoya, E., & Carmen, L. (2016). Beneficios de las certificaciones en iso
9001: 2008 y en iso ts 16949:2009 en empresas de aguas calientes. Ciencia Tecnoldgica, 52,
19-25.

Paez, G. J. (2016). Sistema para la gestion de laboratorios clinicos conforme a la norma de calidad
ISO 15189. Escuela Politécnica Nacional.

Panta, S. jorge L. (2019). Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la

micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de sullana afio



116

2018.

Pasquel, M. del C. (2017). La acreditacion en Latinoamérica con la norma 15189 para los
laboratorios clinicos. El Sevier.

Patifio, C. L. (2019). Modelos de atencidn orientados a la satisfaccion y recomendacién de los
clientes liliana. Journal of Chemical Information and Modeling, 53(9), 1689-1699.
https://doi.org/10.1017/CB09781107415324.004

Pérez, T. C. V. (2016). Calidad total en la atencion al cliente. pautas para garantizarla excelencia
en el servicio.

Pin, vargas J. N. (2019). Estrategias de atencion al cliente para la empresa Rosita en la ciudad de
Babahoyo. Universidad Regional Autonoma de Los Andes, 1-9. https://doi.org/.1037//0033-
2909.126.1.78

Pradana, Pérez Juan Angel & Garcia, A. J. (2018). Criterios de calidad y gestion del agua potable
(UNED-Uni).

Quispe, H. D. (2018). Calidad de Atencion del Servicio de Laboratorio en Usuarios Externos.
Hospital de Apoyo de Lircay-Huancavelica. 2018. Universidad Cesar Vallejo.

Rabanal, R. L. A. (2019). 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, afio
2019. Universidad Catolica Los Angeles de CHimbote, 152. https://doi.org/1

Ramos, R. P. (2017). Atencion al cliente (4a. ed.) (E. ICB (ed.)). https://doi.org/9781512966176,
9788492889945

Roldén, R. D. (2015). “Planificacién del sistema de gestion de calidad para el laboratorio
CEDILAB (Centro de Diagnéstico y Laboratorio Clinico) Basado en la norma NTE INEN

ISO 15189”,. Universidad Central Del Ecuador, Figura 1, 2-3.



117

Salas, B. F. (2019). Ejercicios de memoria y atencion (E. Paidotribo (ed.)).

Sanchez, K. M., & Bermello, V. J. (2017). Propuesta para implementacién de un proceso de mejora
continua de calidad de servicio del Laboratorio Clinico en el Hospital Basico de EI Empalme.
Universidad Politécnica de Litoral.

Tarodo, P. C. (2018). Comunicacion empresarial y atencion al cliente (2a. ed.) (RA-MA Edit).
https://doi.org/9788499643526, 9788499641027

Torres, G. C. A. (2018). Gestion de la atencion al cliente/consumidor (IC Editori).
https://doi.org/9788491986270

Tucto, C. R. E., & Vila, D. P. (2017). Propuesta para la implementacién de la Norma 1SO 15189
en el area de Hematologia del Servicio Académico Asistencial de Analisis Clinicos de la
Facultad de Farmacia y Bioquimica -UNMSM TESIS Para optar el Titulo Profesional de
Quimico Farmacéutica. Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Vargas, G. V. (2016). El Servicio al cliente:j Mas que un querer, un deber!. TEC Empresarial,
1(1), 17-19.

Vera, B. V. H. (2019). “ Influencia de la Calidad de atencién 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 . vera bustos , victor hugo.
Universidad Catolica Santiago de Guayaquil.

Vilchez, S. W. P. (2019). Caracteristicas de la calidad de servicio y atencién al cliente en el
consultorio integral virgen del cobre, distrito de Ignacio Escudero, afio 2018. Universidad
Catolica Los Angeles de CHimbote, 1-33.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/823/Control_interno_adminis

trativo_sanchez_adanaque_enid_yaqueline.pdf?sequence=1



Anexos

Anexo 1: Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Ao

Afo

2020

2021

Semestre |

Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

Mes

Mes

Mes

Mes

1 2] 3

41 1] 2| 3| 4

1 2] 3

2

3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Exposicion del
proyecto al
Jurado de
Investigacion

Mejora del
marco tedrico

Redaccion de la
revision de la
literatura.

Elaboracion del
consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones
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11

Redaccion del
pre informe de
Investigacion.

12

Reaccion del
informe final

13

Aprobacion del
informe final por
el Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de
ponencia en

jornadas de
investigacion

15

Redaccion de
articulo
cientifico

119



Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

120

desembolsable

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

Categoria Base % 0 NUmero Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 0.5 500 S/250.00
Fotocopias 0.1 300 S/30.00
Empastado 2 35 S/70.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 S/34.00
S/0.00
Servicios
Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje
NP Pasajes para recolectar /50000
Sub total S/984.00
Total de presupuesto

Categoria Base % 06 Numero Total (S/.)
Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 $/120.00
| Busqueda de informacién en base de 35 2 $/70.00

atos

Soporte informatico (Modulo de

Investigacion del ERP University - 40 4 $/160.00
MOIC)

Publicacion de articulo en repositorio
institucional 50 1 $/50.00
Sub total $/400.00
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por

63 4 $/252.00
semana)

Sub total S/252.00
Taller Cocurricular S/1,700.00
Total de presupuesto no
desembolsable Szt
Total (S/.) S/3,336.00
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Anexo 3: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias

empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora del
planeamiento estratégico como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hidrocarburos de la provincia de Talara, 2019. Para obtener el
titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted

proporcione, es confidencial o anénima.
I. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE AL REPRESENTANTE Y PERSONAL DE LA MICRO Y PEQUENA

EMPRESA.
1. Edad

a) 18— 30 afios

b) 31 -50 afos
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c) 51 amaés afios
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino
3. Grado de instruccién

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria
4. Cargo que desemperia

a) Duefo
b) Administrador

c) Otro cargo
5. Tiempo que desemperia en el cargo

a) 0a3afos
b) 4 a6 afos

C) 7 amas afnos
1.2. REFERENTE A LA CARACTERISTICA DE LAS MICRO Y PEQUENA EMPRESA.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0a3afos
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b) 4 a6 afos

c) 7 amas afos
7. NUmero de Trabajadores

a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares
b) Personas no familiares.

c) Ambos
9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
I. RFERENTE A LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE DE

LA GESTION DE CALIDAD

10. ¢El laboratorio tiene métodos de trabajo y procesos organizativos para ir mejorando

continuamente en su actividad?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca
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11. ;Considera que la tecnologia permite fortalecer y mejorar los procesos inherentes a la calidad

en el servicio que presta el laboratorio?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

12. ¢El personal esté capacitado sobre gestion de calidad para que se sientan comprometidos con

los objetivos?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

13. ¢El laboratorio tiene un manual de gestion de la calidad, con el fin de documentar el sistema

del area de hematologia?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

14. ¢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?
a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca
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15. ¢El laboratorio permite medir el desempefio de sus procesos y facilitar su mejora en los

procesos de andlisis clinico?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

16. (El personal se adecua a los cambios constantes determinados por la globalizacion y el avance

de los conocimientos?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

17. ¢El laboratorio ha innovado su equipo y maquinaria para realizar el analisis clinico?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

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

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

19. ¢El personal inspira confianza y brinda atencion personalizada?
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a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca
20. ¢El personal es amable y carismatico?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca
21. ¢El personal del laboratorio escucha los requerimientos y recomendaciones de los pacientes?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca
22. (El personal del laboratorio es empatico al momento de realizarle el andlisis clinico?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

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

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

24. (El laboratorio tiene acciones preventivas y auditorias internas ante un posible reclamo?



a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca
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25. ¢El laboratorio brindada comodidad en la sala de espera; aseo de las instalaciones; horarios de

atencion; senalizaciéon?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

Muchas Gracias por su colaboracion...

Sullana, Junio del 2020
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Anexo 4: Validacion del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Hlaamee sd R\ar ANawz, eeadenut | con cédula de
colegiatura 16932 .| con profesion Hagqdvar ¢n A&mm\&kﬁd‘é\y

ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacién el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Laboratorio
Clinico de la provincia de Talara, 2019”, presentado por la estudiante universitaria
Tinoco Sandoval, Diana Varinia de la esI:ucla de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccidn (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:

Lie.
W LGOS DEL P T R
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
(Es 4 2 o necesita
Pregunta pertinente checesria cEs mis items
Orden mejorar la | tendencioso
con el i ® para
redaccion? | aquiescente? :
concepto? medir el
concepto?
GENERALIDADES Si | No| Si | No Si No | Si | No
a) Identificar las principales
caracteristicas de los representantes
1°OE de las micro y pequefias empresas
del  sector servicio, rubro
laboratorio clinico de la provincia
de Talara, 2019
1 |Bdad v v v v
2 | Genero . \/ J V]
3 | Grado de instruccién 4 Vv V4 v
4 | Cargo que desempeiia ,\/ Vv \/ \/
5 | Tiempo que desempefia en el cargo | 1/ \/ \/ \/
b) Describir las principales
caracteristicas de las micro y
2°OE |pequefias empresas del sector
servicio, rubro laboratorio clinico
de la provincia de Talara, 2019
Tiempo de permanencia de la
6 | empresa en el rubro \/ v \/ \/
7 | Nimero de Trabajadores v \/ / /
Las personas que trabajan en su /
8 | empresa son: ‘/ [/ /
z A
9 Objetivo de creacion \/ 1/’ ’/ v

7

LICENCIADA EN ADMINSTRACION
REG, UNIC. DE COLES. ° 16933

FIRMA DEL EVALUADOR

129



MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es 5 necesita
o 5 .
Pregunta pertinente Hlecesita GEs més items
conel mejorar la tenc'iencmso para
concepto? redaccion? | aquiescente? e
concepto?
VARIABLE DE ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR = n . 2
RELEVANTEDELA GeEsTION | S [No | S [ No | Si | No | S | No
DE CALIDAD

3°0OE

¢) Determinar las principales
caracteristicas de atencion al cliente
como factor relevante de la gestién
de calidad en las micro y pequeiias
empresas del sector servicio, rubro
laboratorio clinico de la provincia
de Talara, 2019

10

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

1

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

¢(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?

14

(El sistema de gestion de calidad
requiere de la evaluacion continua
de todos los procesos
procedimi , 3 v
administrativos que  permitan
detectar fallas, corregir y mejorar
continuamente?

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

e
A0S DEL PLAR ATVAREZ RERTEGH

ﬂmwmmmsmam
11 .. s vy
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16

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

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

<

8

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

<,

19

¢El personal inspira confianza y
brinda atencion personalizada?

20

¢El  personal es amable y
carismatico?

21

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

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

S | e | %L

23

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

e

24

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

25

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

e =

T |y | W e . AT AT

e I B ] Bl By S Ay R AT R

= ] sl el S S S| S % | %

A

W NGRS DEL PLAR AVAREY G,

LICENCIADA EN

A1 ¥ Rec. unc. o covs, v 16033

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciada en Administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de
la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

“Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequenas empresas del sector servicio, rubro Laboratorio
Clinico de la provincia de Talara, 2019”, presentado por la estudiante universitaria
Tinoco Sandoval, Diana Varinia de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a
continuacion:

bt AT

v AT

pym
TASERE)
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Orden

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es X . i necesita
Pregunta pertinente 6Ngces1t1a dgE S, mas items
comel nelzorgr' z: ten_ ncms&‘)’ para
concepto? redaccién? | aquiescente? hedisel
concepto?
GENERALIDADES Si | No| Si | No Si No Si | No

1 |Edad
2 | Genero
3 Grado de instruccién
4 Cargo que desempena
5 | Tiempo que desempefia en el cargo
Tiempo de permanencia de la
6 empresa en el rubro
7 | Ntimero de Trabajadores
Las personas que trabajan en su
8 | empresa son:
9 | Objetivo de creacién

FIRMA DEL EVALUADOR

133



MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

iSe
(Es necesita

4 (Necesita (Es S
pertinente . . mas items
mejorar la | tendencioso
con el para

redaccion? | aquiescente? ;
concepto? medir el

concepto?

VARIABLE DE ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION
DE CALIDAD

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

3°0OE

c¢) Determinar las principales
caracteristicas de atencion al cliente
como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro
laboratorio clinico de la provincia
de Talara, 2019

(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?

(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?

(El sistema de gestion de calidad
requiere de la evaluacién continua
de todos los procesos
procedimientos  asistenciales y
administrativos que  permitan
detectar fallas, corregir y mejorar
continuamente?

(El laboratorio permite medir el
desempefio de sus procesos y
facilitar su mejora en los procesos
de analisis clinico?
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(El personal se adecua a los
cambios constantes determinados
por la globalizacién y el avance de
los conocimientos?

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

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

(El personal inspira confianza y
brinda atencion personalizada?

(El personal es amable y
carismatico?

21

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

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

23

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

24

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

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

""f""JﬁW
'nifu'v'r Zatk "‘?’n’y-‘u‘m

ESC PROE ADMINIGTH,

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Carlos David Ramos Rosas, con cédula de colegiatura 03509, con profesion
Administrador de Empresas y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

“Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequenas empresas del sector servicio, rubro Laboratorio
Clinico de la provincia de Talara, 2019”, presentado por la estudiante universitaria
Tinoco Sandoval, Diana Varinia de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:

7

, i Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
4]\ REG. UNIC. DE COLEG. N°03509
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es X . i necesita
Pregunta pertinente (Necesita (Es. mas items
mejorar la | tendencioso
comel redaccion? | aquiescente? per
concepto? : © | medirel
concepto?
GENERALIDADES Si | No | Si No Si No Si | No

1 Edad
2 | Genero
3 Grado de instruccién
4 Cargo que desempena
5 | Tiempo que desempefia en el cargo
Tiempo de permanencia de la
6 empresa en el rubro
7 | Ntimero de Trabajadores
Las personas que trabajan en su
8 | empresa son:
9 | Objetivo de creacién

i

’ "} Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
A\_‘ REG. UNIC. DE COLEG. N°03509

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

iSe
(Es necesita

4 (Necesita (Es S
pertinente . . mas items
mejorar la | tendencioso
con el para

redaccion? | aquiescente? ;
concepto? medir el

concepto?

VARIABLE DE ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION
DE CALIDAD

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

3°0OE

c¢) Determinar las principales
caracteristicas de atencion al cliente
como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro
laboratorio clinico de la provincia
de Talara, 2019

(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?

(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?

(El sistema de gestion de calidad
requiere de la evaluacién continua
de todos los procesos
procedimientos  asistenciales y
administrativos que  permitan
detectar fallas, corregir y mejorar
continuamente?

(El laboratorio permite medir el
desempefio de sus procesos y
facilitar su mejora en los procesos
de analisis clinico?
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(El personal se adecua a los
cambios constantes determinados
por la globalizacién y el avance de
los conocimientos?

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

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

(El personal inspira confianza y
brinda atencion personalizada?

(El personal es amable y
carismatico?

21

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

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

23

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

24

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

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

< it

, %‘,’ Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
/1\ REG. UNIC. DE COLEG. °03509

FIRMA DEL EVALUADOR
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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
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén 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 Catolica 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 tomarda 10 minutos de su tiempo.
https://docs.google.com/forms/d/e/I FAIpQLSc_04GtxICyAQckJuuyEWOQ2X0FgMYJXY6i8tQ0Alxm _u

3rqw/viewform?usp=sf_link.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anoénima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través de su nimero telefénico 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 continuacion:

Locio  BAUO FARFAA

Nombre:

reer: 09 /70 |20

Correo electronico: COMQ&MQ'Q@ W oA l"'a
T4 )’l

W ¥ '
/%' o S
Firma del participante: ), (e SERCRE, T
)
'
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): i

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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Anexo 6: Turnitin

turnitingJ)
Digital Receipt

This receipt acknowledges that Turmitin received your paper. Below you will find the receipt
information regarding your submission.

The first page of your submissons is desplayed below.

Subimizzon author  DIANA VARINIA TINGCO SANDOVAL
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fle size:  7S7.59K
fage count: 93
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Character count: 110,230
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