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RESUMEN

Una de las bases del éxito en el sector salud es la calidad de atencidén que se
brinde a los pacientes, el area de laboratorio de analisis clinicos no es ajena a
esta realidad por lo que se necesita elaborar un plan de marketing estratégico,
que logre la fidelizacién de clientes/pacientes, ampliando la cobertura y
mejorando sus ingresos. En el laboratorio de andlisis clinicos Vivilab SAC de
Chiclayo, es necesario realizar un diagndstico de la calidad de atencién para
mejorar la productividad del personal que labora en el laboratorio de analisis,
siendo beneficioso porque permitira ser una empresa de salud competitiva y

lider en el mercado.

La presente investigacion es descriptiva-propositiva, no experimental y
transversal, donde participaron pacientes atendidos en el laboratorio donde la
muestra de 168 clientes y 20 colaboradores se les aplico una encuesta como
técnica de recoleccién de datos, cuyos resultados se muestran en tablas y
figuras, observandose que el 45% de los clientes del laboratorio, valora como
regular el nivel de calidad de atencién, en la productividad observamos que
un 45% coinciden en considera que es bueno y muy bueno. Lo que muestra
es que a pesar de estar asociado al hospital en el que se estan tratando, no

esta muy satisfecho con la calidad de atencién brindad.

Concluyendo que la puesta en practica del plan de mejora de la calidad de
servicio, que contiene un programa de capacitacién orientado a la optimizacién
de los recursos, a una mejor sefializacion, asi mismo el trato amable y la
comunicacion de los resultados en un lenguaje sencillo a los pacientes y
familiares, mejorara la calidad y consecuentemente la productividad de
laboratorio VIVILAB SAC, buscando posicionar al laboratorio como la mejor

opcién del mercado.

Palabras clave: Calidad, eficacia, satisfaccion del cliente, productividad
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ABSTRACT

One of the bases of success in the health sector is the quality of care provided
to patients, the clinical analysis laboratory area is not unrelated to this reality,
which is why a strategic marketing plan needs to be developed to achieve the
customer / patient loyalty, expanding coverage and improving your income. In
the laboratory of clinical analysis Vivilab SAC of Chiclayo, it is necessary to
make a diagnosis of the quality of attention to improve the productivity of the
personnel that works in the laboratory of analysis, being beneficial because it

will allow to be a competitive health company and leader in the market.

The present investigation is descriptive-propositive, not experimental and
transversal, where patients attended in the laboratory participated, where the
sample of 168 clients and 20 collaborators was applied a survey as data
collection technique, whose results are shown in tables and figures, observing
that 45% of the clients of the laboratory, assess how to regulate the level of
quality of attention, in productivity we observe that 45% agree that it is good and
very good. What it shows is that despite being associated with the hospital in
which they are being treated, they are not very satisfied with the quality of care
provided.

Concluding that the implementation of the plan to improve the quality of service,
which contains a training program aimed at optimizing resources, to better
signaling, likewise the kind treatment and communication of results in a simple
language Patients and families will improve the quality and consequently the
productivity of VIVILAB SAC laboratory, seeking to position the laboratory as

the best option in the market.

Keywords: Quality, efficiency, customer satisfaction, productivity
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INTRODUCCION

Uno de los temas que ha cobrado mayor auge en los ultimos tiempos es la
calidad de atencion en el sector salud, publico o privado, la cual incluye todas
las areas de salud sea asistencial o administrativa. El logro de la calidad de la
atencién constituye una necesidad prioritaria en la gestiéon de salud actual que
en términos generales, es un campo netamente humanistico, que tiene una
lucha constante, por lograr multiples objetivos relacionados a conseguir el
bienestar del paciente para incluirlo a la sociedad. Se ha considerado realizar la
investigacion especificamente en el area de laboratorio de andlisis clinicos, en
Chiclayo la demanda de servicios clinicos de laboratorio han ido aumentando
con el paso de los anos debido a que tanto empresas privadas como publicas
del sector salud se han encargado de difundir que la promocion y la prevencién
sean las mejores opciones de cuidar la salud de la poblacién es por eso que
para este estudio de investigacion se eligio el Hospital Metropolitano de
Chiclayo, el cual se desarrolla en un mercado actualmente muy competitivo,
propuesto llegar a estratos mas altos, mediante la atencion particular y por
convenio, pero las estrategias de mercadeo hechas no han sido fructiferas
hasta el momento a pesar que es un hospital privado con buena acogida por
los pacientes en esta ciudad, en los Uultimos tiempos se presentd una
disminucién de pacientes en el area de laboratorio clinico, la hipétesis que se
planteo

El problema de investigacién del presente estudio es ¢La formulacion de un
Plan de mejora para la calidad de atencién incrementara la productividad en el

laboratorio de analisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo-2017?

Los objetivos de la presente investigacién, nos ha permitido realizar el
diagnéstico de laboratorio clinico VIVILAB SAC, cuyo objetivo general fue
Proponer un Plan de mejora para la calidad de atencién y productividad en el
laboratorio de analisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo-2017, para ello
previamente se diagnosticé el nivel de calidad de atencion y productividad de

la organizacion.

La presenta investigacion esta dividida en capitulos para su mejor comprension

y siguiendo el método cientifico.
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En el Primer Capitulo posee el Problema de Investigacion, en la cual se
encuentra la situacion problematica, también esta la formulacion del problema,
la delimitacion de la investigacion, la justificacion e importancia de la

investigacion, las limitaciones de la investigacion, y los objetivos.

El Segundo Capitulo tiene todo el Marco Tedrico, donde se encuentra los
antecedentes de estudios, el estado del arte, las bases teoricas cientificas y la

definicion de la terminologia.

El Tercer Capitulo abarca el Marco Metodoldgico, la metodologia a ser usada
seguido por el tipo y disefio de investigacién, poblacién y muestra, hipotesis,
operacionalizacién de variables, métodos, técnicas e instrumentos de

recoleccion de informacion, los criterios éticos vy criterios cientificos.

El Capitulo Cuatro posee el Analisis e Interpretacion de los Resultados, en éste
se puede identificar los resultados estadisticos en tablas y figuras los cuales se
tuvo como resultado de la obtencién de informacion y también la discusion de

resultados.
El Quinto Capitulo posee la propuesta de la investigacion.

El Sexto Capitulo abarca las conclusiones y las recomendaciones.
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CAPITULO I:

PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Situacion Problematica

El logro de la calidad de la atencidon es una necesidad prioritaria en la
gestion de salud actual que en términos generales, es un campo netamente
humanistico, que tiene una lucha constante, por lograr multiples objetivos
relacionados a conseguir el bienestar del paciente para incluirlo a la sociedad.
Una de las bases del éxito a nivel empresarial es la calidad de atencién que se
brinde a los usuarios / pacientes, siendo una herramienta que permite estudiar
a fondo la situacién actual que presenta el laboratorio clinico del Hospital
Metropolitano de Chiclayo, permitiendo proponer mejoras para mejorar su

posicion en el mercado de las empresa
A nivel internacional.

Moreno (2013) afirma que la calidad y seguridad de la atencién es hoy en dia
una prioridad a nivel mundial y en todos los niveles asistenciales, afirma lo
importante que significa garantizar que la atenciéon que se proporciona a los
usuarios cumple con los estandares internacionales de calidad y los protege de
riesgos inherentes al sistema de salud, es un reto que requiere el compromiso
de todos los involucrados en el area de la salud. Los principales involucrados y
responsables de la calidad y seguridad de la atencion podemos destacar tres
ambitos fundamentales: el clinico, el formativo y el del usuario receptor de la
atencién. La sinergia entre estos tres ambitos se considera el eje estructural
para garantizar una atencion libre de riesgo y que contribuya a mejorar los

resultados en la salud de la poblacion.

Es importante considerar que para Hospital Metropolitano es prioridad
garantizar la atencién que se proporciona a los usuarios por lo cual la presente
investigacion esta enfocada en diagnosticar la calidad de atencidon de los
mismos proponiendo a partir de esos resultados estrategias para mejora en la
productividad del personal que a su vez debe contar con las competencias

adecuadas para brindar un servicio de calidad.

Forrellat (2014) considera que existen muchos factores a considerar al
momento de potenciar el desempeno con calidad, se puede considerar

relacionar la satisfaccion del usuario con indicadores como menor mortalidad,
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baja en la readmision de pacientes, baja demanda por malas praxis,
disminucion de costos y mayor rentabilidad, coordinacion y gestion de altas,
optimizacidn en el uso de recursos, tiempos de ocupacion, estadia hospitalaria,
satisfaccion del cliente interno, reduccion de listas de espera, etc., afirma que
los esfuerzos maximos deben orientarse a como se hacen las cosas,
estandarizar procesos, acreditar servicios ya que estas herramientas permitiran
progresar en calidad al mejorar el trato al usuario y disminuir los errores
clinicos y administrativos, lo cual posibilitara tener un mejor manejo, que sin
duda sera reconocido en un corto y mediano plazo por la poblacion. No se
debe olvidar que el paciente o cliente externo es el eje de trabajo. La principal

meta es el servicio prestado a los pacientes y sus familias.

Es importante considerar mejoras a partir del diagnéstico considerado en la
presente investigacion con la finalidad de estandarizar procesos que conlleven
a la mejora en la productividad y por ende mejora en la calidad de atencion al

usuario que es la razén de ser de toda empresa.

A nivel nacional.

Segun Cabello & Chirinos (2012) aplicaron un estudio de Validacion vy
aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion
de usuarios externos en servicios de salud en analisis de laboratorios Clinicos,
donde concluyeron que las encuestas demuestran propiedades psicométricas
para ser considerados como instrumentos validos, confiables y aplicables, para
medir el nivel de satisfaccion de los usuarios externos, identificando las

principales causas de insatisfaccion e implementar proyectos de mejora .

El Ministerio de Salud (Minsa) desarrollé el Termédmetro Salud, una herramienta
que permitira conocer el funcionamiento, gestion y percepcién de los usuarios
acerca de la situacion de los establecimientos de salud del primer nivel de
atencion, identificando las oportunidades de mejora en la calidad de atencién
que se presta en ellos.

La herramienta, desarrollada por la Direccion General de Operaciones en Salud
(DGOS) recolecta informacion objetiva, confiable y oportuna, siendo aplicada,

en una primera etapa en 196 establecimientos de salud de Lima Metropolitana.
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A nivel local

El Laboratorio de Analisis Clinicos Vivilab SAC, es una empresa ubicada en la
ciudad de Chiclayo. Se encuentra dentro del sector salud, en el area de
laboratorios de analisis clinicos, teniendo en cuenta normas de bioseguridad y
requisitos en cuanto a infraestructura y calidad de prestacion de servicios para
poder funcionar, la organizacion cuenta con 10 colaboradores distribuidos del
siguiente modo, 6 tecndélogos médicos, 3 bidlogos y un administrador del

laboratorio que es técnico de laboratorio y economista.

Ademas de factores tecnoldgicos, socioculturales y econémicos entre otros
factores, adicionalmente el laboratorio mediante tercerizacion brinda sus
servicios en los hospitales como Metropolitano y la nueva sede de la Clinica
Chiclayo, no obstante el laboratorio tiene una problematica que no esta siendo
analizada y estudiada, como es el tener en cuenta a sus competidores para
poder establecer ventajas diferenciadoras y poder ofrecer valores agregados a
sus clientes, para poder lograr captar mayor demanda y lo mas importante
lograr ampliar su cobertura fidelizando clientes que hagan voz multiplicadora en
la poblacion. Esta tarea no es, ni sera nada facil puesto que vivimos en una
sociedad competitiva donde se cumple el dicho “en la guerra todo se vale”, se
tendra que luchar contra el mercado negro, competencia desleal, y precios muy

bajos a nivel del mercado.

Parte la problematica del laboratorio en estudio, la componen que el area de
laboratorio esta incluida dentro del area de emergencia, no hay sala de
recepcion, lo que dificulta el trabajo en ambos hospitales en los que brinda el

servicio de laboratorio mediante tercerizacion.

Otro aspecto importante a considerar es que cuenta con convenios con la
fuerza area, PETROPERU y no amplia su cartera de clientes mediante
convenio, perdiendo una gran oportunidad de penetracion de mercado. Del
mismo modo no difunde entre su clientes y clientes potenciales la experiencia
de 10 afos en el mercado, el servicio de recojo de muestras, que segun
circunstancias médicas y requerimiento tanto médico como del pacientes y/o
cliente se brinda el servicio Delivery de recojo ya sea en su vivienda u
hospitales donde se encuentra internado de ser el caso, tampoco es conocido
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por sus cliente que el laboratorio cuenta con equipos modernos y
automatizados que respalda la calidad y efectividad de sus estudios vy

resultados.

1.2. Formulacion del Problema

¢De qué manera un Plan de Mejora de la Calidad de atencion ayudara a
la mejora en la productividad de Laboratorio de Andlisis Clinicos Vivilab de
Chiclayo, 20177

1.3. Delimitacién de la Investigacion

La cobertura de la presente investigaciéon se llevara a cabo en el
Departamento de Lambayeque, Provincia de Chiclayo del Distrito de Chiclayo.
La empresa, es una entidad prestadora de servicios de salud, especializada en
analisis de laboratorio clinico, denominada Vivilab SAC, la cual tiene la
presencia dentro del Hospital Metropolitano de Chiclayo y clinica Chiclayo,
mediante tercerizacidén y cuenta adicionalmente con la atencién en local propio
ubicado en la Nueva Florida 225. La empresa participara en su conjunto de
forma voluntaria durante el proceso de estudio, periodo Mayo — Agosto 2013,
asi mismo participaran sus usuarios / pacientes, para el lograr conocer el nivel
de calidad de atencion en este laboratorio y poder brindar estrategias

necesarias para su mejoramiento.

1.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion

La presente investigacion le permitira a la empresa un adecuado
diagnostico de la calidad de atencidon percibida por el usuario a su vez le
permitird conocer mejor su realidad, a sus competidores y a su vez mejorar sus
debilidades que tiene frente a la competencia reflejandose en una mejor
prestacion de servicio para cada uno de los usuarios. Le permitira identificar las
necesidades y deseos de los clientes para asi disefiar mejores planes de
mejora sobre los servicios laboratoriales ofrecidos, logrando la fidelizacion de
cada uno de los usuarios que hagan uso de estos servicios.

Adicionalmente no solo es importante para satisfacer las necesidades del
cliente sino que también mejorar continuamente la calidad de atencién ya que
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permitird incrementar los ingresos y posicionamiento en el mercado local de

Chiclayo.

Con un plan de mejoramiento orientado a la calidad de atencion del servicio de
nuestros actuales clientes también permitira captar clientes nuevos para
fidelizarlos e identificarlos con la empresa, se crecera significativamente a nivel
de mercado, pues sera mas reconocido, la demanda incrementara, habra mas
oportunidad laboral para profesionales de la salud, se lograra crecimiento en
las ventas y servicios, esto se vera reflejado en el trato y cuidado de los
pacientes, pues el laboratorio de analisis clinicos del Hospital Metropolitano
tendra el presupuesto necesario para mantener y equipar sus instalaciones con

equipos de ultima generacion, brindando garantia y seguridad a sus clientes.

a. Justificacion Teérica:

El presente proyecto busca demostrar que un buen servicio es
fundamental para la productividad y es vital para la modernizacion de los
sistemas de gestién, siendo necesario ajustarse a los requerimientos del
cliente. Por tal motivo, es que el desarrollo de la investigacidn se delimitara a
profundizar en ambos temas, haciendo uso de teorias de autores expertos,
relacionando la realidad existente de la organizacién con dichas bases teédricas
y se logre un plan de mejora de modo sustentable con la finalidad de dar

solucion al problema principal de la investigacion.

b. Justificacion Metodologica:

Los beneficios de contar con un plan de Calidad en el servicio que
contribuya con la productividad de la empresa considerando que una empresa
mas productiva es mucho mas competitiva, sus indices de rentabilidad
aumentan debido a que existen mayores ingresos, siendo esto posible a un
servicio de calidad que permita atraer nuevos clientes asegurando el futuro de

la empresa destinada seguir creciendo.

c. Justificacion Practica:

Desde tal perspectiva, la investigacion tiene como finalidad mejorar la

calidad del servicio de la empresa de la mano con la productividad, puesto que
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hoy en dia ya no basta con un producto de calidad, se le tiene que dar un valor
agregado y para ello se necesita un excelente servicio que logre tal
diferenciacion. Ademas, aportara conocimiento valido y confiable que sirvan
como antecedentes para futuras investigaciones relacionadas con la calidad del

servicio y su aporte a la productividad.

1.5. Limitaciones de la Investigaciéon

No existieron limitaciones u obstaculos para el presente estudio; por el
contrario fue factible ya que existié la necesidad por parte de la empresa de
laboratorios Vivilab y del personal de los Hospitales Metropolitano y clinica
Chiclayo, de conocer a detalle la problematica y convertir ello en oportunidad
de mejora, por ello se nos brind6 todo el apoyo por parte de los profesionales,

técnicos y clientes.

1.6. Objetivos de la Investigacion
Objetivo General:
Proponer un Plan de mejora para la calidad de atencién y productividad

en el laboratorio de analisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo-2017

Objetivos Especificos:
Diagnosticar el nivel calidad de atencion del laboratorio de analisis
clinicos Vivilab SAC, Chiclayo.

Determinar el nivel de productividad laboral de los colaboradores del
laboratorio Vivilab SAC, Chiclayo

Disenar estrategias que permitan la elaboracion de un Plan de Mejora
para la calidad de atencion y productividad en el laboratorio de analisis clinicos

Vivilab SAC, Chiclayo
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de Estudios

A nivel internacional.

Vazquez (2016) realizo su tesis que llevo por titulo “Propuesta Para
Incrementar La Productividad En Empresas Del Area Metropolitana En Funcién
Del Clima Organizacional”. El presente estudio presentd el siguiente objetivo
general contribuir a la mejora de la productividad en empresas del area
metropolitana, dandole la prioridad a la generaciéon de condiciones Optimas
para el buen desempefio y desarrollo del recurso humano (el mejoramiento del
clima organizacional). La poblacion con la que se llevé a cabo la investigaciéon
fueron algunas de las empresas del area metropolitana de México. Y asi mismo
el presente estudio desarrollo las siguientes conclusiones respecto al tema la
presente investigacion ha culminado de manera positiva. Hemos recorrido un
analisis de lo que pasa productivamente en nuestro pais, dandonos cuenta de
que a pesar de que somos los mexicanos muy trabajadores, no hemos podido
aumentar la productividad en muchas empresas debido al desconocimiento, en
muchos casos, de la importancia que tiene el clima organizacional. Se
establecié en un primer momento que la productividad depende directamente
del clima organizacional como una de las principales causas de nuestra baja
productividad y hemos confirmado que, en efecto, la percepcion que tenemos
de nuestro ambiente laboral nos afecta animicamente, ya que somos seres

emocionales y no podemos negar nuestra condicion humana.

La presente tesis permitira tener un punto de vista internacional acerca
de propuestas para mejorar la productividad en una empresa, para llegar a ello
se tomaran factores que se hayan analizado en dicha investigacion y que
tengan gran influencia en la productividad, de tal modo que se tomaran dichos
factores y se analizaran los que intervengan en el Laboratorio de analisis
clinicos del Hospital Metropolitano de Chiclayo, para de esta manera llegar a un
asertivo diagnostico en cuanto a productividad de igual forma que la

investigacion en el cual se esta tomando como referencia.

Ochoa (2014) realizo su tesis a la cual le otorgo el titulo de "Motivacion Y
Productividad Laboral (Estudio Realizado En La Empresa Municipal Aguas De
Xelaju Emax)". En dicho estudio se planteé el siguiente objetivo general

Determinar la influencia de la motivacién en la productividad laboral. Para
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poder llevar a cabo dicho estudio se trabajé con la siguiente poblacion el 50 de
los 86 colaboradores de la empresa entre ellos directores, subdirector, jefes
inmediatos, trabajadores de oficina y trabajadores de campo, que oscilan entre
25-60 anos, con recursos economicos estables, de ambos sexos, de distintas
religiones y de diferentes niveles académicos. Posteriormente se llego a
plantear las siguientes conclusiones la motivacion influye de manera absoluta
en la productividad laboral de cada empleado, como lo confirma en la
investigaciéon que se realizd, en donde se demuestra que desde las
motivaciones que se viven en el ambiente familiar hasta en la relacion con los
companeros de trabajo tiene que ver en el desarrollo integral de los

colaboradores.

En la presente tesis de investigacion se toma en cuenta un punto
importante como la motivacion, lo cual permitira realizar un analisis en cuanto a
como se encuentra dicho factor en la empresa de estudio, servira para poder

formular un plan de mejora en la productividad en un futuro.

Salto (2014) en su tesis denominada Evaluacion De La Calidad De
Atencién Y Satisfaccion Del Usuario Que Asiste A La Consulta En El
Departamento Médico Del Instituto Nacional Mejia En El Periodo 2012, el cual
tuvo como objetivo de estudio Analizar la calidad de la atencion ofertada por
parte del Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia y la satisfaccién de
los estudiantes, docentes y administrativos respecto a las expectativas que
tienen de sus necesidades de salud en el periodo 2012. Para llevar a cabo
dicho trabajo investigativo fue necesario la participacion de la siguiente
poblacion, la comunidad educativa del Instituto Nacional Mejia, constituida por
personal docente (206), administrativo (43), servicios (36) y estudiantes (4537)
(Secretaria del Instituto Nacional Mejia, 2012) que asisten regularmente en el
periodo 2012. El trabajo en mencidn llego a plantear las siguientes
conclusiones acerca de la investigacion no existe una adecuada informacioén en
postconsulta por parte del personal de Enfermeria. Alrededor del 98% de los
usuarios consideran que el trato del médico es adecuado y solo el 2%
consideran que el trato es indiferente. El tiempo de espera en la preconsulta es

adecuado (81%) sin embargo se debe mejorar a favor del usuario. El 45% de
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los usuarios consideran que no siempre tienen las facilidades de permiso para

acceder a la atencion en el Departamento Médico.

En la presente tesis se tomaran como referencia aquellos items que han
sido utilizados para medir la calidad de atencién, si es que han utilizado algun
programa, formato o plantilla de evaluacion sera de gran aporte si se determina
que se puede aplicar el mismo criterio de evaluacion en el proyecto de

investigacion a realizar.

Curillo (2014) llevo a cabo su tesis la cual tuvo por titulo “Analisis Y
Propuesta De Mejoramiento De La Productividad De La Féabrica Artesanal De
Hornos Industriales Facopa” el presente trabajo de investigacion planteo el
siguiente objetivo, realizar una propuesta de mejora a la Productividad en la
Fabrica Artesanal de Hornos Industriales Facopa. Finalmente el trabajo en
mencion llegd a obtener las siguientes conclusiones, Se ha podido concluir que
el programa planteado seria funcional, ya que por ejemplo productividad,
sefalizacion, capacitacion entre otros temas propuestos son elementos que
faltan a la planta de produccién de la empresa y se tiene que tomar en cuenta
ya que esto ayudaria a realizar cambios significativos y resultados

beneficiosos.

Se concluye ademas con respecto al analisis de la empresa que se debe
insertar un sistema de informacién entre el empleador y el trabajador debido a
gue la comunicacion es de suma importancia y no la hay, reuniones, citas de
mejora en produccidon inquietudes entre el operario y el empleador es

necesario.

La tesis que se ha tomado como referencia servira para tomar en cuenta
la propuesta de mejora de la productividad y ver la posibilidad de poder
adaptarla a la investigacion en el Laboratorio de analisis clinicos del Hospital
Metropolitano de Chiclayo, con la finalidad de poder aumentar y aprovechar la
productividad en dicho hospital, confiando en los resultados obtenidos por la

investigacion referente.

Borré (2013) realiz6 su tesis sobre “Calidad Percibida de la Atencion de

Enfermeria por pacientes hospitalizados en Institucion Prestadora de Servicios
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de Salud de Barranquilla”. El presente estudio tuvo como objetivo Determinar la
calidad percibida de la atencién de Enfermeria por los pacientes hospitalizados
en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud de Barranquilla, durante
los meses Agosto, Septiembre y Octubre del 201. La poblacién objetiva con la
que se trabajé en el presente estudio estaba conformada por los pacientes que
cumpliendo los criterios de inclusion, egresaron durante un trimestre del afo
2011 (Agosto, Septiembre y Octubre). Las conclusiones obtenidas del siguiente
trabajo de investigacion fueron Es importante sefialar que el SERVQHOS
original, disefiado por Mira y Aranaz, es un instrumento que ha sido utilizado en
mas de cinco investigaciones sobre Calidad Percibida, mientras que el
SERVQHOS-E, es un cuestionario validado recientemente en Colombia para
medir Calidad percibida de la atencion de Enfermeria, por tanto, los hallazgos
del presente estudio permiten mostrar la eficacia del mismo en la medicién del
fendmeno, pero también permite identificar aspectos relevantes de la calidad
de atencion de Enfermeria desde el punto de vista del usuario, es decir, desde
la percepcion que cada uno de los pacientes tuvo en un tiempo determinado
con el equipo de Enfermeria durante la atencién en la IPS publica centro de

estudio.

La presente tesis sera de gran utilidad debido a que gracias a ella puedo
adaptar el modelo de medicién de calidad SERVQHOS-E el cual es un
instrumento validado a nivel internacional y que permitira comparar escalas de
medicién internacional y adecuarlas al ambito nacional, con la finalidad de
poder desarrollar un mejor trabajo investigativo, y esperando resultados
confiables y que ayuden a la problematica planteada en el presente trabajo de

investigacion.
A nivel nacional

Sanchez (2016) realizd su tesis la cual se denominaba “Calidad de
Atencion y Satisfaccion del Usuario, en atencion de parto del servicio de
hospitalizacion de obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia”, mayo
y junio 2016”. Se planted el siguiente objetivo de estudio determinar la calidad
de atencion y grado de satisfaccion del usuario, en atencion de parto del

servicio de hospitalizacion de obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar
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Garcia”, mayo y junio 2016. Para llevar a cabo el estudio en mencién se trabajé
con la siguiente poblacion todas las usuarias atendidas en el servicio de centro
obstétrico, sin embargo con una muestra de 91 usuarias atendidas en el
servicio de centro obstétrico, obtenidas por conveniencia y se llegaron a tener
las siguientes conclusiones Por otro lado, las dimensiones de la calidad de
atencion segun: respuesta rapida, la empatia, seguridad, fiabilidad y elementos
tangibles, en el Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia” mayo y junio, 2016.
Estuvieron presentes en las 12 preguntas de calidad de atencién teniendo con
el mayor porcentaje la fiabilidad, Interés del personal para solucionar cualquier
problema de las usuarias con el 90%.

La tesis que se ha tomado como referencia sera de gran utilidad para
tomar en cuenta cual fue su programa de medicion de la calidad de atencion o
qué tipo de instrumentos se utilizdé para medir la calidad de atencion, de esta
manera viendo los resultados favorables obtenidos se podran tomar en cuenta

para plasmarlos evocandolo al estudio que se esta realizando.

Ascencio y Armas (2016) en su tesis que llevo como titulo “Gestion Del
Talento Humano Y La Productividad De Los Trabajadores De La Empresa
Cartavio S.A.A. Provincia De Ascope-2015”. Y en el cual se planteo el siguiente
objetivo de estudio determinar la relacion que existe entre la Gestién del
Talento Humano y la Productividad de los trabajadores de la Empresa Cartavio
S.A.A, Provincia de Ascope-2015. Para hacer posible la resolucion del presente
trabajo de investigacion fue necesaria la intervencién de la siguiente poblacién
Estuvo constituida por los 300 trabajadores del area de fabrica de la empresa
Cartavio SAA durante el afo 2015, y finalmente se llegd a concluir con respecto
a lo investigado el nivel de productividad de los trabajadores de la empresa
Cartavio S.A.A es regular, por cuanto no existe una orientacion clara al
cumplimiento de metas dentro de la empresa. El nivel de asociacion de las
dimensiones de la gestion del talento humano con las dimensiones de la

productividad de los trabajadores de la empresa Cartavio S.A.A es directa.

En este caso se habla también del Talento humano ademas de la

productividad, lo cual permitira tener en cuenta puntos clave para poder
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formular una propuesta que mejore por completo o aumente en un porcentaje

la productividad en la institucién donde se realizara el estudio.

Mamani y Palomino (2016) llevaron a cabo su tesis a la cual
denominaron “Factores Que Influyen En La Calidad De Atencion De
Enfermeria, Desde La Percepcion Del Usuario Del Hospital | Edmundo
Escomel, Junio — Setiembre 2015”, para dicha investigacion se tuvo como
objetivo general Conocer los factores que influyen en la calidad de atencion de
Enfermeria, desde la percepcion del usuario del Hospital | Edmundo Escomel,
Junio — Setiembre del 2015. Y el presente trabajo llego a la conclusién Los
factores econdmicos que influyen en la calidad de atencién de enfermeria
desde la percepcion del usuario del Hospital | Edmundo Escomel en el periodo
de Junio - Junio- Setiembre 2015. Son la condicion laboral y el tipo de seguro
con el que cuenta el usuario. Los factores sociales, edad de los usuarios,
tiempo de hospitalizacién y tenencia de hijos influyen en la percepcion de la
calidad de atencion de enfermeria, en el Hospital | Edmundo Escomel, en el

periodo Junio- Setiembre 2015.

La tesis de Mamani Y Palomino tendran gran aporte para poder
continuar con la resolucion del proyecto de investigacion puesto que ellos
hablan sobre los factores que intervienen en la productividad, factores que
podré analizar comparandolos con la poblacion y pudiendo determinar cual de
esos factores son las mas importantes y los que necesitan de mayor atencién

en el Hospital Metropolitano de Chiclayo.

Llagas y Hualtibamba (2015) realizaron su tesis la cual llevo por titulo
“Propuesta De Un Cuadro De Mando Integral Como Herramienta Para Mejorar
La Productividad De La Escuela De Postgrado De Ciencias Econdmicas De La
Universidad Privada Antenor Orrego De La Ciudad De Truijillo 2014” para el
siguiente trabajo investigativo se tuvo como objetivo general determinar cual
sera la propuesta de Cuadro de Mando Integral como herramienta que permita
mejorar la productividad de la Escuela de Post Grado de Ciencias Econdmicas
de la Universidad Privada Antenor Orrego de la Ciudad de Trujillo 2014”. La
poblacion que se tomo para continuar con la investigacion fue La poblacion

estuvo constituida por 7 trabajadores de la Escuela de Postgrado de Ciencias
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Econdmicas de la Universidad Privada Antenor Orrego de la ciudad de Truijillo
2014. Asimismo, estuvo constituida por 120 estudiantes de la Escuela de
Postgrado de Ciencias Econémicas de la Universidad Privada Antenor Orrego
de la ciudad de Trujillo 2014. Y se tuvieron como conclusiones se realizé una
propuesta de cuadro de mando integral, teniendo como base el cuestionario
aplicado al personal administrativo y clientes, como por ejemplo en la pregunta
5.4, el uso deficiente de indicadores evidenciado en la encuesta que indica que
solo el 86% usa indicadores pero que no son suficientes para realizar sus
tareas cotidianas, asi mismo en la pregunta 5.6 el 71% consideré que no son
suficientes los indicadores usados y que se necesita de otros indicadores que

apoyen a medir su productividad.

Debido a los buenos resultados obtenidos en dicha tesis de investigacion, se
ha creido conveniente tomar como referencia las herramientas utilizadas para

poder llegar a la mejora de la productividad.

Alva y Juarez (2014) en su tesis la cual se titula “Relacion Entre El Nivel
De Satisfaccion Laboral Y El Nivel De Productividad De Los Colaboradores De
La Empresa Chimu Agropecuaria S.A Del Distrito De Trujillo-2014” decidieron
plantear como objetivo de estudio Determinar la relacién entre el nivel de
satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la
empresa Chimu Agropecuaria S.A del distrito de Trujillo. Para desarrollar su
trabajo de investigacién contaron con la participacion de la siguiente poblacién
Esta conformado por 80 trabajadores de la empresa Chimu Agropecuaria S.A.
Truijillo, posterior a ello Alva y Juarez llegaron a plantear como conclusiones lo
siguiente La relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de
productividad es directa por cuanto existe un nivel medio de satisfaccion
laboral, lo cual influye en un nivel medio de productividad; con lo cual queda
demostrada la hipétesis. La empresa no otorga incentivos ni capacitacion; asi
como también la empresa no proporciona los recursos necesarios para lograr
una mayor productividad. Existe un nivel medio de productividad, por cuanto no
existe una clara orientacion a los resultados, el nivel de oportunidad en la
entrega de recursos no es la mas adecuada, y el entrenamiento del personal es

insuficiente.
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Porque es importante la satisfaccion que tienen los colaboradores en su
lugar de trabajo es que se ha tomado en cuenta dicha tesis, sin duda alguna se
tiene que tomar en cuenta dicho punto al momento de interactuar con la
poblacion, debido que segun el trabajo citado existe un relacién directa de
ambas variables, y que la productividad depende también de la satisfaccién

que tengan los colaboradores.
A nivel local

Cerquera y Nombera (2016) llevaron a cabo su tesis a la cual
denominaron “Propuesta De Mejora De La Calidad De Servicios Del Centro De
Esparcimiento Polita S.A.C — Callanca — Lambayeque Agosto 2013 — Diciembre
2014” el objetivo de estudio que decidieron plantear para su proyecto de
investigacion fue desarrollar una propuesta de mejora de la calidad de servicios
del centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca — Lambayeque. Y para
llevar a cabo dicho estudio la poblacién se determiné considerando el registro
promedio de afluencia de clientes durante la semana, proporcionado por la
Gerencia del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C. De acuerdo con el
detalle en cuadro adjunto, a partir de un promedio de atenciones semanales de
560 personas, se ha segmentado en grupos considerando la frecuencia con
que asisten al Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C - Callanca -
Lambayeque (12, 6, 3 y 1 vez al ano), para establecer la poblacién de 6,560
clientes que asisten en el afo al Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C —
Callanca — Lambayeque. Pudiendo de esta forma llegar a las siguientes
conclusiones Las dimensiones encontradas por la metodologia factorial que
mejor ilustran las expectativas en relacion con la calidad del servicio a través
de los instrumentos utilizados fueron: Atencion al cliente y rapidez del personal,
la segunda: Comida, Sazén y Variedad de platos; por ultimo, Ambiente,
Limpieza y Musica. Estos puntos son los que determinan la calidad de servicio
para los clientes del Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca -

Lambayeque.

Dicha tesis sera de gran aporte puesto que se tomara como referencia el
contenido de la propuesta y determinar y analizar si es posible replantear dicha

propuesta en la investigacion que se desea presentar, se tiene en cuenta dicho
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trabajo debido a los resultados que se han obtenido y que resultan ser

prometedores y de gran ayuda en el presente estudio.

Reafo (2015) tuvo como proyecto de tesis “Propuesta De Mejora De La
Productividad En EI Proceso De Pilado De Arroz En El Molino Latino S.A.C”.
Creyendo conveniente proponer el siguiente objetivo general Propuesta De
Mejora De La Productividad en el proceso de pilado de arroz en el Molino
Latino SAC la poblacién con la que se llevd a cabo fue el personal del Molino
Latino S.A.C, posteriormente se pudo llegar a las siguientes conclusiones
Luego de realizar todas las actividades de identificacion de las condiciones que
limitan la productividad en el proceso de pilado de arroz, propuesta de
correccion de las fallas de los equipos, e implementacion de nuevas
tecnologias, se logré incrementar la productividad en un 59,95%. Esto implica
que la productividad incrementé de S/.17, 53 kg/h a S/. 28,04 kg/h. Con el
59,95% de la mejora de la productividad obtenida en el proceso de pilado de
arroz, se obtiene una capacidad de produccion de 6 500 kg/h, cantidad
suficiente para cubrir con el plan de ventas para los 5 afos siguientes (del 2015
al 2019), con 351 346 sacos/afo.

Para mejorar la productividad se deben tomar en cuenta distintos
factores, en este caso el trabajo que se esta tomando como referencia habla
sobre los procesos, los cuales son importantes para lograr una adecuada
productividad, lo que permitira dicha investigacién sera que se podra tomar
como un factor a evaluar los proceso que se rigen en el hospital metropolitano
Chiclayo especificamente en laboratorio, para obtener los mejores resultados

posibles.

Chu y Sanchez (2014) Realizaron su tesis la cual esta titulado de la
siguiente manera Propuesta De Un Plan De Calidad Del Servicio Para Mejorar
La Productividad De La Empresa Tortipan S.A.C., Chiclayo, 2013. Teniendo
como objetivo general para su investigacion Proponer un plan de Calidad del
servicio para la empresa TortiPan S.A.C. - Chiclayo. Y contando con la
participacion de una poblacion conformada por, estd conformada por 5220
compradores que visitan TortiPan S.A.C. en un mes. Finalmente del trabajo de

investigaciéon se puede concluir La empresa TortiPan SAC muestra indicadores
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de calidad del servicio bajos por lo cual el aporte que puede generar la
aplicacion del presente modelo puede ser significativo para la empresa. El
presente plan proporciona una evaluacion de la brecha entre el desempefio
deseado y el real, junto con una graduacion de la importancia de los criterios
del servicio. Esto permite que la organizacién enfoque sus recursos. Para

maximizar la calidad del servicio mientras que controla sus costos.

La tesis realizada por Chu y Sanchez ha sido tomada en cuenta por la
gran similitud de objetivo y de titulo, el cual conlleva a realizar un analisis en
sus resultados para determinar de forma rapida la viabilidad y posibles
resultados y recomendaciones que se pueda plantear, teniendo en cuenta su

cuestionario y los escenarios en los que se ha realizado dicha investigacion.

Martinez (2014) quien realizo su tesis que se titula “Calidad De Atencion
Al Cliente En Las Agencias De Chiclayo Para Una Entidad De Microfinanzas” y
que optd por plasmar como objetivo de estudio evaluar la calidad de la atencién
al cliente por sistema de “cliente oculto” y mediante encuestas fuera del local,
en las Agencias ubicadas en el Centro Comercial Real Plaza, Agencia Principal
Balta, Av. Balta y agencia Moshoqueque de la entidad de microfinanzas sujeta
de estudio. Tomando como poblacion para realizar el estudio a La entidad de
microfinanzas tiene en promedio alrededor de 250 clientes dia en las agencias
Balta, Moshoqueque y Real Plaza, que son las de menor tamafio y tienen en
promedio tres ventanillas de atencion siempre activas. La agencia principal
(Balta Principal) tiene en promedio 1,000 clientes dias atendiendo en promedio
7 cajas siempre activas. En el caso de los clientes crediticios, estos se dan en
menor proporcion o similar, puesto que el 100% de clientes crediticios una vez
desembolsado el crédito pasan por las ventanillas de operaciones. Y producto
de la investigacion se obtuvo las siguientes conclusiones Los resultados de la
encuesta de cliente oculto, sefialan que los procesos tienen a personalizarse
antes que estandarizarse, asi por ejemplo por la misma transaccion en
Moshoqueque puede demorar el doble que Balta o real Plaza. Dado que los
procedimientos son los mismos, esto se debe a que el cliente primero pierde
tiempo en la espera al no haber sefalizador de colas y segundo, esta sujeto a
ser atendido por el personal o ser derivado, lo cual sucede a menudo, sobre

todo con las operaciones complejas o las consultas de créditos. Por lo general
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en agencias como Moshoqueque es muy dificil ser atendido, ya que el analista
de turno deriva este proceso en personal joven, inexperto o no atiende,

afectando el servicio.

El aporte que se ha podido rescatar en dicha tesis citada son
conceptualizaciones que se han tomado en el marco tedrico referencias
bibliograficas para poder fortalecer el marco tedrico y evaluar la calidad de
atencion comprando los modelos de distintos autores en dichos trabajos

citados.

Carlos y Farrofnan (2013) elaboraron su tesis la cual llevé por titulo
“Propuesta Del Sistema De Inventario Génesis Para Mejorar La Productividad
Del Almacén De La Empresa River Import Sac Chiclayo 2013” para dicha
investigacién se planteo el siguiente objetivo proponer el sistema de inventarios
Génesis para mejorar la productividad del almacén de la empresa River Import
SAC. Se trabajo con la siguiente poblacién la muestra de nuestra investigacion
es de tipo censal, Esta constituida por todos los trabajadores de la empresa
RIVER IMPORT SAC, conformada por 20 trabajadores de la empresa la cual
estan incluido los vendedores corporativos, administrativos, contador |,
asistentes del area contable ,recursos humanos , caja y gerencia. Y finalmente
se llegd a concluir en cuanto a la productividad tenemos que el area de
almacén, cuenta con ineficiencias en cuanto a despachos de mercaderia,
manejo de stocks ,la minimizacion de tiempos, no es la adecuada para para
poder tener una mejor efectividad al en el area de almacén. Finalmente se
concluye en la elaboracién de la propuesta de sistema de inventario Génesis,
para mejorar la productividad del almacén de la empresa River Import SAC,

para dar solucién a las necesidades, que la empresa carece en la actualidad.

De la siguiente tesis citada se ha podido rescatar para ayudar a la
investigacion el marco tedrico y referencias bibliograficas en cuanto al tema de
productividad, debido a que es un tema practicamente universal para cualquier

empresa fue de gran aporte para este proyecto.
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2.2. Estado del Arte

A pesar que la calidad en los servicios de salud ha sido un tema
ampliamente tratado en la literatura desde hace mas de 40 afnos, su definicién,
interpretacién y evaluacion continua siendo polémica y compleja, debido a los
multiples factores involucrados en su constructo. Ultimos estudios confirman
que la encuesta SERVQUAL disefiada por Parasuraman por su validez y
confiabilidad, es la herramienta multidimensional mas aceptada y utilizada para
medir la calidad de atencion en empresas de servicios de salud. El objetivo del
estudio fue adaptar y validar encuestas para medir la satisfaccién de los
usuarios externos basados en la encuesta SERVQUAL, incorporando en su
constructo los requisitos de calidad del usuario y principales actividades del
proceso de atencidn en consulta externa y laboratorio de analisis clinicos.
Estudio observacional, descriptivo y transversal, realizado en el Hospital
Nacional Cayetano Heredia (HNCH). Consté de tres fases. En la primera se
elaboraron las encuestas, en la segunda se evaluaron la validez y confiabilidad
y en la tercera fase se aplicaron las encuestas. El estudio fue aprobado por el
Comité de Etica de la Universidad Peruana Cayetano Heredia. La aplicacién de
la prueba piloto, mostré un tiempo promedio de aplicacion de la encuestas en
10,6 y 10,3 minutos en consulta externa y laboratorio de analisis clinicos

respectivamente.

2.3. Base tedrica cientificas

Calidad

Sanchez, Flores y Martin (2011) Al referirse a calidad se relaciona
con factores relativas a la durabilidad o resistencia que tenga un bien o
servicio, asi como también el precio que se le asignha, la disponibilidad y
aceptacién que estos tengan, y que de alguna manera u otra acaben por

satisfacer a los usuarios (p.87)

Actualmente la calidad de atencién es fundamental y vital para toda
organizacién, ya que son las mismas evoluciones que se han venido realizando

a nivel mundial lo que han hecho que los clientes sean mas exigentes y que
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busquen cada vez lo mejor de lo mejor, es decir buscan ir mas alla del producto

0 servicio van por una nueva experiencia que cumpla con sus expectativas.

Donabedian (1991) Define por calidad al acomodamiento preciso de la
atencion de las necesidades especificas que tiene cada usuario, asi mismo la
calidad podria ser distinta para cada persona que tenga un estilo de vida

diferenciado. (p.88)

Es importante poder determinar el estilo de vida que tienen las personas al cual
se va a dirigir un negocio, una vez identificado se tienen que elaborar distintas
acciones u estrategias que pretendan poder satisfacer sus necesidades y

brindar la mejor experiencia.
Atencion al cliente

Pérez (2006) Es el grupo de prestaciones que el cliente espera
producto de la imagen, asignacion de precios, calificacion o reputacién que

tiene el servicio o producto que esta recibiendo (p.06).

Para que la empresa pueda determinar cual es el grado de calidad que deben
brindar es necesario mirar a través del cliente y llegar a conocerlo, para que de
esta forma exista una personalizacion en cuanto al trato de cada uno de ellos,

puesto que no todos los clientes esperan el mismo producto, servicio o trato.
Calidad de atencién al cliente

Pérez (2006) Simboliza una herramienta de plano estratégico la cual
otorga a la empresa un valor agregado y esto hace que los clientes tengan
posicionada en sus mentes el negocio como primera opcién con respecto a los

competidores (p.08)

La calidad de atencion hace que la empresa sea vea distinta a las
demas, es decir que tenga una estrategia de diferenciacion frente a otras en
cuanto al trato de los clientes, en cuanto a la satisfaccion de los clientes, lo que

conllevara a poner la empresa como primera y mejor opcion.

Una mayor calidad en la atencion al cliente, permite aumentar el grado

de satisfacciéon y convierte la accién de compra de un cliente en una

35



experiencia de compra que supera sus expectativas y cumple con los

estandares de calidad justos.
Importancia de la calidad de atenciéon

Pérez (2006) La importancia que cobra el cliente y su percepcion
que tiene sobre la empresa o la calidad de atencion, productos o servicios es
sumamente alta puesto que es gracias a ellos que la empresa se mantenga a

flote.

Por lo mencionado anteriormente las empresas se sienten en la
obligacién de mejorar y superar todas las expectativas dia a dia, dedicando
tiempo y esfuerzo en realizar estrategias que resuelvan por completo o en gran

medida las necesidades de los clientes (p.2)
Quien es el encargado de elegir la calidad de atencion

Ramos (2004) Existen discrepancias acerca de que actualmente
quien decide la calidad que tiene un establecimiento, producto o servicio ya no
es el productor o proveedor, si no que el usuario es el que tiene la ultima

palabra en cuanto a la calidad de atencién.

Sin duda alguna hoy en dia no es posible que el propio duefo determine
si esta brindando un servicio de calidad o no, porque las personas tienen
distintas percepciones y tal vez para él sea mas que suficiente el servicio o
producto que esta entregando pero al final son los clientes quienes dan a
conocer sus malestares o aceptaciéon, es por ello que se debe tener
informacion acerca del estilo de vida y necesidades que tienen los usuarios

para de ahi partir a un analisis acerca de la calidad.
La calidad de atencion como ventaja competitiva

Larrea (1991) En el escenario de competidores, cada uno de ellos
busca la diferenciacion y sobresalir uno del otro al lograr tener una valoracion
por parte de los clientes superior en cuanto a atencion al cliente, indirectamente
estan logrando una ventaja una diferenciacion entre los competidores ya que
por ese motivo los clientes tendran preferencias o fidelidad a la empresa que

este mejor valorada y reconocida.
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Al lograr una ventaja competitiva por la atencion al cliente no solo debe
detenerse ahi, existen distintas formas de sobresalir, si bien es cierto los
clientes son los que perciben la atencidén y es de suma importancia sobre salir
ante la vista de nuestros clientes, para realzar la marca de la empresa o la
empresa como tal. No se debe dejar de lado la diferenciacion de costos o la
variacidbn en cartera de productos, que son también herramientas para

convertirse en una empresa con ventajas competitivas.
Dimensiones de la calidad de atencion

Aldana y Vargas (2014) La calidad esta compuesta por tres factores
el producto, la formacién del cliente y finalmente el marketing y garantia, asi
mismo para determinar la calidad se pueden basar en los consumidores y el
valor que le brindan, la calidad basada en el proceso y la calidad basado en la

atencion o servicio.

Sanchez, Flores y Martin (2011) Plantean en su libro a las siguientes

dimensiones de calidad de atencion:

Efectividad: Es el grado en el que se llega a lograr beneficios o efectos
propuestos en condiciones normales de atencion, es decir es el logro en cuanto

a una meta determinada que se ha planteado al dirigirse a un cliente.

Eficacia: Es el grado donde se logra los objetivos planteados con los recursos
que se les han sido otorgados, es decir cumplir con tus obligaciones
encomendadas en el lugar tiempo y con las herramientas apropiadas y que

tienes a la mano.

Aceptabilidad y humanidad: Se da cuando el usurario y la persona a cargo de
la atencién atraviesan por un panorama de armonia y amigable, evitando los

conflictos y generando un ambiente adecuado y ameno para ambos.

Equidad y accesibilidad: Esto hace referencia a que el trato debe ser de igual
forma para todos los usuarios, salvo excepciones fisicas o por politicas
empresariales, sin embargo se debe guardar la compostura y atender a todos

de la mejor forma posible.
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Eficiencia: Esto se refiere al logro de metas u objetivos planteados al momento
de atender a un cliente o cuando el cliente adquiere un producto, es decir que
se logra la satisfacciéon plena de los usuarios, clientes o consumidores con el
minimo de recursos otorgados, esto se logra cuando se hace uso oportuno e

inteligente en el tiempo exacto que se requiere.

Empoderamiento: Es la informacion que se le da a los clientes acerca de lo que
va a adquirir o consumir, decisiones que influyen fuertemente en la decision de
compra de los clientes, este punto se debe tener en cuenta pues es crucial y

determinante para que el cliente pueda elegir a la empresa o a la competencia.
Larrea (1991) Por otro lado toma los factores de Paul Filipo
Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Tangibilidad

Cortesia

Competencia

Seguridad

Credibilidad

Accesibilidad

Comunicacién

Comprensién y conocimiento del cliente

Llegando a quedarse con Parasurman, Zeithaml y Berry quienes llegaron a

resumir a cinco los factores de Paul Filipo.
Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Tangibilidad
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Aseguramiento (dentro de este item se encuentran credibilidad, cortesia,

seguridad y competencia)

Empatia (Dentro de él se agrupan comunicacion, comunicacion hacia el cliente,

accesibilidad)
Productividad

Lefcovich (2009), Productividad se le define a la reciprocidad entre la
cantidad de bienes y servicios que han llegado a producirse y la cantidad de
recursos utilizados. En la elaboracion la productividad sirve para evaluar el
beneficio de los talleres, la maquinaria, los equipos de trabajo y los

colaboradores.

Productividad en términos de colaboradores es equivalente de
rendimiento. En un enfoque metddico se dice que algo o alguien son
productivos con una porcién de recursos (Insumos) en un determinado tiempo y

se obtiene el maximo de productos.

La productividad en los términos de maquinaria y equipos estd dada
como parte de sus especificaciones técnicas. En cambio con el recurso
humano o los trabajadores. Deben de considerarse factores que influyen en su

desenvolvimiento

La productividad es la concordancia entre una cantidad determinada de
produccion y ciertos insumos. La productividad no necesariamente viene a ser
el resultado de la produccién ni de la cantidad que se ha fabricado. Es un
resultado que se mide en lo bien que se han mezclado y utilizado los recursos

para lograr determinados indices de produccion.

Rivas (2003) conceptualiza a la productividad como “la reciprocidad
entre la produccion de un bien y los insumos que intervienen en su
transformacion”. Definicidn que por varios afios valié como marco de referencia
para que puedan darse las operaciones en las areas primordialmente de
produccion de las empresas, pero tal y como hace hincapié Rivas Tovar, el

significado de productividad lleva incluido varios conceptos que le dan una
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distinta vision pero a la vez estan dentro de él, tales como: eficiencia, eficacia,

rentabilidad y competitividad.

Eficiencia tiene por significado elaborar productos de altamente en
calidad con un tiempo muy corto de elaboracion. Es de suma importancia
plantearse la interrogante de si los bienes elaborados eficientemente son hoy
en dia necesarios. Efectividad se refiere mas a los resultados de la produccién.
Tomando como ejemplo al sector privado, efectividad podria representar

generar beneficios y salvaguardar la participacion del mercado futuro.

Sumanth (1994), va mas alla de los conceptos antiguos y ya conocidos
y afirma de que productividad significa simplemente aumentar la produccién, y
de que este concepto solo es excepcional en las areas productivas; asimismo
de la equivoca interpretacion de que productividad (cantidad) y calidad
(cualidad) son conceptos afrontados tanto en su inicio como en la definicién de

su obijetivo.

Productividad no se resume simplemente al aumento de la produccion,
una empresa puede aumentar su produccidon sin que necesariamente la
productividad se incremente, si se toma como ejemplo que los costos
incrementan desmedidamente y desproporcionadamente, obviamente la
empresa va a ir directamente hacia el fracaso porque tiene que existir un
control en cuanto a costo para poder obtener también la diferenciacion y poder
manejar mejor los precios, caso contrario si la produccién aumenta y los costos
son relativamente bajos eso es productividad porque se estd sacando

provecho, beneficios para la empresa. Tal como se puede inferir de la figura 1.
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Reaccion en cadena de Deming

Si se mejora la calidad

Los costos llegan a bajar o disminuir porque
hay menor proceso, fallas, trabajos y
desperdicios, de esta forma se optimiza el
tiempo-maquinaria, capital humano, los
espacios y los materiales

Prospera la productividad

Se es mas competitivo, debido a la mejor
calidad y precios bajos

Se perdura en el negocio

Figura. 1. Reaccién en cadena de Deming.
Fuente: Gutiérrez Pulido Humberto (1997). Calidad Total y
productividad. México: Mc Graw Hill, pag. 14.

La productividad y su importancia:

Gutierrez (1997) Los beneficios que se generan con el aumento de la
productividad acceden a obtener superiores indices de ingreso, y con ello la
organizacién puede fortalecer su posicionamiento para de esta forma estar a

la altura competitivamente en este mundo globalizado.
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El aumento de la eficacia y la calidad en la mano de obra con lleva el
aumenta las utilidades brutas a la empresa. La productividad se origina
resultado del aumento econdmico y la mejora del equilibrio de vida, para
reducir ese circulo de pobreza, desempleo. Mediante el incremento de la
productividad genera un equilibrio mejorado en la economia como politicas de
la sociedad, esto intervendra en el ambiente social, politico, cultural y
motivacién a los colaboradores para que trabajen eficientemente para lograr
aumentar la productividad.

Dimensiones de la Productividad:

Cequea (2011), en su investigacién se hall6 que numerosos autores
concuerdan en la naturaleza multidimensional de la productividad. Asimismo,
concuerdan en que no se depende de una sola escala para hallar
subjetivamente la productividad y que haya sido admitida y comprobada en su
fiabilidad y validez.

En aquel estudio se aprobd la presencia de una dimension
psicolégica, psicosocial y de estructura en los factores examinados. Se
alcanzaron las relaciones causales entre los elementos anticipadamente
definidos como constructor y la productividad, con base a la teoria de

referencia y a los resultados derivados por el modelo.

Con el propésito de completar dicha investigacién se plante6 un
instrumento para la medicion de la productividad del capital humano, que
concentra factores tales como: la motivacion, la participacién y la satisfaccion
en el trabajo, la cohesion, la alineacion y desarrollo, entre otros. En la tabla 1,1;
se presentan las dimensiones que seran de gran significado para la evaluacién

del capital o talento humano con respecto a la productividad.

Dimensiones de la Productividad:

Cequea (2011), en su investigacién se hall6 que numerosos autores
concuerdan en la naturaleza multidimensional de la productividad. Asimismo,

concuerdan en que no se depende de una sola escala para hallar
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subjetivamente la productividad y que haya sido admitida y comprobada en su

fiabilidad y validez.

En aquel estudio se aprobdé la presencia de una dimension
psicolégica, psicosocial y de estructura en los factores examinados. Se
alcanzaron las relaciones causales entre los elementos anticipadamente
definidos como constructor y la productividad, con base a la teoria de

referencia y a los resultados derivados por el modelo.

Con el propésito de completar dicha investigacién se plante6 un
instrumento para la medicion de la productividad del capital humano, que
concentra factores tales como: la motivacion, la participacion y la satisfacciéon
en el trabajo, la cohesién, la alineacion y desarrollo, entre otros. En la tabla 1
se presentan las 10 dimensiones que seran de gran significado para la

evaluacion del capital o talento humano con respecto a la productividad.
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Tabla 1

Dimensiones de la productividad del factor humano contempladas en el

instrumento
DIMENSION DEFINICION
Motivacién Voluntad o esfuerzo por parte del individuo o

colaborador para lograr las metas y objetivos de la

organizacion.

Satisfaccion Actitud que tiene el colaborador con respecto a sus

actividades diarias que desempeia en la organizacion,

Laboral
es decir el grado de comodidad que siente en su centro
laboral y en las funciones en las que se desempefia.
Competencias Caracteristicas individuales que tienen las personas,

también pueden ser aptitudes habilidades que son

innatas o adquiridas a través del tiempo y que permiten

diferenciarse de otras personas, esas competencias se
relacionan con los objetivos de la organizacion y ayudan

a contribuir sus metas.

Participacion Se pronuncia cuando los colaboradores deciden
involucrarse de forma positiva con la organizacion,
brindando todo tipo de ayudas y sugerencias, es decir
cuando la organizacion permite al individuo ser parte de
la toma de decisiones, para llegar a un beneficio comun.

Trabajo en Conjunto de esfuerzos que conllevan a un grupo de

equipo y
Cohesién

colaboradores a trabajar en conjunto por un bienestar
comun y para resolver distintos conflictos o tareas
empresariales que se lleguen a plantear, asi mismo se
mejora el clima y se fomenta el compafierismo entre los
colaboradores.

Este procedimiento se pronuncia cuando existe en la

Manejo de

Conflictos empresa O en un grupo de companeros ciertas

diferencias que conllevan al brote de mal entendidos o
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Cultura
Organizaciona
I

Liderazgo

Formacion 'y

Desarrollo

Clima
Organizaciona
I

problemas personales que a la larga dafarian a la
organizacién, sin embargo al manejar los conflictos se
pueden evitar y fortalecer el clima en la empresa.
Fendbmeno de grado psicosocial vigente en la
organizacién, resultado de un sinnumero de creencias
costumbres, culturas, religiones y valores de casa y
empresariales que se relacionan en la empresa, esta
cultura organizacional permite que la organizacion y los
colaboradores tenga una identidad frente a otras y que
ante el publico y trabajadores se defina como una
institucion distinta.

El liderazgo es un fendmeno que no se da en todas las
areas de las organizaciones y que no son innatas de
todas las personas, solo de aquellas que tienen
orientacion al logro, resultados y que se preocupan por
todo el equipo de trabajo.

Proceso de la empresa para optimizar y aumentar las
competencias de los colaboradores y llenarlos de las
capacidades que se requieren para poder desarrollar las
funciones de manera correcta y con respecto a los
objetivos de la organizacion.

El clima organizacional son todas aquellas apreciaciones
compartidas por todos y cada uno de los miembros de
una organizacion respecto al centro de labores, y su
ambiente en el que los trabajadores estan inmersos.
Esta influenciada por la cultura organizacional y tiene
gran impacto en los trabajadores y su desempefio, ya
que depende de ellos mismos llevar un clima armonioso

y efectivo para laborar.

Fuente: Adaptado de Cequea (2011),
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2.4. Definicion de la terminologia

CALIDAD

Impuesta por el cliente; la calidad de un producto o servicio no proviene
de lo que pones en él, sino del provecho que el cliente puede sacar del mismo,
es decir la calidad viene impuesta por el cliente, y nuestro trabajo es alcanzar el

nivel de calidad exigido. (Drucker, 2003)

CALIDAD TOTAL
La calidad Total, persigue la mejora continua de la calidad de los
productos, servicios y de la organizacion, con la participacion de todas las

personas que la forman y reduciendo los costes. (Conca y Molina, 1998)

CLIENTE
Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa o

gue compra habitualmente en un comercio. (Alcazar, 2015)

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional puede ser definida como las distintas
maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion para
alcanzar luego la coordinacion del mismo orientandolo al logro de los objetivos.
(Robins,2009)

EFICIENCIA

Podemos definir la eficiencia como la relacion entre los recursos
utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Se entiende
que la eficiencia se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo
objetivo. O al contrario, cuando se logran mas objetivos con los mismos o

menos recursos. (Barrios, 2007)

PRODUCTIVIDAD

La productividad es la relacion entre la cantidad de productos obtenida
por un sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha
produccion. (Bain, 2003)
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PROCESOS
Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo

ciertas circunstancias. (Robbins, 2005)

SERVICIO

Organizacion, con su personal y medios, que se encarga de realizar un
trabajo que satisface determinadas necesidades de una comunidad. (Hoffman,
2011)

TALENTO HUMANO

No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en este
grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa
actividad: conocimientos, experiencias, motivacién, intereses vocacionales,

aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc. (Ibafez, 2009)
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3.1. Tipo y Diseino de Investigacion
Tipo de Investigacion

Descriptivo. De acuerdo con Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2010),
este tipo de investigacion tiene como objetivo indagar la incidencia de las
modalidades o niveles de una mas o variables en una poblacién, para el caso
en estudio se estudié la situacion de la empresa en cuanto a la administracion

de contratos para describir todo lo relacionado a la situacion de la variable.

Propositiva. Este tipo de investigacion consiste en elaborar una
propuesta, como solucion a un problema con base en los resultados del
proceso de investigacion. La investigacion propositiva se ocupa de coémo
deberia ser las cosas para alcanzar unos fines y funcionar adecuadamente.
Para el caso en estudio, a partir del estudio descriptivo se identifica la
necesidad y se propone una solucion a través de la propuesta de la

investigacion.
Diseno de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal. Segun
Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2010), lo que se hace en la investigacion
no experimental es observar fendbmenos tal como se dan en su contexto
natural, para posteriormente analizarlos. Ademas, se han recolectado los datos

en un sélo momento, en un tiempo unico por lo que es transversal.

Se utiliza el disefio descriptivo simple siendo su esquema el siguiente:

Doénde:

M = Muestra de estudio.
O = Informacién a recoger:

P = Propuesta:
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3.2. Poblaciéon y Muestra
3.2.1. Poblaciéon

La poblacién uno, para este trabajo de investigacion estuvo
constituida por los 10 colaboradores (6 tecnélogos médicos, 3 bidlogos y 01

administrador del laboratorio que es técnico en laboratorio y economista)

La poblacion dos, también a su vez estuvo conformada por los
1160 pacientes que mensualmente, han requerido el servicio de analisis

clinicos en ambos hospitales Metropolitano (870) y Clinica Chiclayo (290).

3.2.2. Muestra

La muestra coincide con la poblacion en el caso de la

conformada por los colaboradores

Para la poblacion conformada por los clientes se trabajo con el
metodo probabilistico porque todos tienen la misma probabilidad de ser

elegidos, para lo cual se calculé con la siguiente formula para una poblacion

finita.

Donde:

n :  Tamano de la muestra

N . Poblacion de estudio

E Margen de error (7%)

Z%: Valor critico correspondiente al nivel de confianza
elegido (95%) utilizado la tabla, o funcién de la
distribucion normal estandar, se puede calcular el
valor de Z, que seria 1.96.

P *q . Probabilidad con las que se presenta el fenobmeno
(50%)

Z’«N+P+Q
n

TE2(N-1)+Z2 P Q
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Solucioén:

B 1,96% + 1160 0,5 * 0,5
"~ 0,072(1160 — 1) + 1,962 0,5 0,5

n

n = 168 clientes
3.3. Hipétesis

La calidad de atencién incide en la productividad del laboratorio de

analisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo 2017.

3.4. Variables
Calidad de atencion:

Segun Zeithaml , Berry y Parasuraman(1993).Determina que la calidad
de servicio es beneficioso por que crea verdaderos clientes en la cual se
sienten contentos al elegir una empresa después de experimentar sus
servicios; conllevando a que utilizen de nuevo el servicio, y por ende hablaran

de la empresa positivamente con otras personas.(p.11).

Productividad:

Cequea (2011), en su investigacién se hall6 que numerosos autores
concuerdan en la naturaleza multidimensional de la productividad. Asimismo,
concuerdan en que no se depende de una sola escala para hallar
subjetivamente la productividad y que haya sido admitida y comprobada en su
fiabilidad y validez. En aquel estudio se aprobé la presencia de una dimension
psicolégica, psicosocial y de estructura en los factores examinados. Se
alcanzaron las relaciones causales entre los elementos anticipadamente
definidos como constructor y la productividad, con base a la teoria de

referencia y a los resultados derivados por el modelo.

3.5. Operacionalizaciéon
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3.6.

Métodos, técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Métodos

A)

B)

C)

D)

E)

F)

Método Mixto (Cuanti-Cualitativo):

a. El método cuantitativo, sera utilizado al momento de analizar y
procesar la informacion de las encuestas y lograr con ello datos
numéricos reales y veridicos que apoyen la sustentacion del
problema.

b. Método cualitativo: Con la investigacion cualitativa se buscara
entender los fendmenos sociales desde nuestra propia
perspectiva, desarrollando descripcidn, analisis y explicacion de

lo interesado.

Método de observacion: Sera el proceso de conocimiento por el
cual se percibira deliberadamente ciertos rasgos existentes en el

objeto de estudio.

Método inductivo: Dicho proceso inicia por la observacién de
fendmenos particulares con el propdsito de llegar a conclusion y
premisas generales que pueden ser aplicadas a situaciones

similares a la observacion.

Método deductivo: Proceso de conocimiento que se inicia con la
observaciéon de fendmenos generales con el propdsito de senalar las
verdades particulares contenidas explicitamente en la situacién

general.

Método de Analisis: Proceso de conocimiento que se inicia por la
identificacion de cada una de las partes que caracterizan una
realidad. de esa manera se establece la relacion causa-efecto entre

los elementos que compone el objeto de investigacion.

Método Estadistico: Analisis estadistico de las técnicas de

investigacién a desarrollar.
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3.5.1. Técnicas de investigacion: De acuerdo a la naturaleza de la
presente investigacion se utilizara las siguientes técnicas e
instrumentos:

+ Técnicas:
Encuesta
Observacion

+ Instrumento:

Cuestionarios

3.5.2. Procedimiento para la recoleccion de datos:
Inicialmente se realizara el cuadro de Operacionalizacion, iniciando
por la identificacion de las variables a estudiar y sobre la cual se va a recolectar

informacion, la cual debe ser verdadera.

Cuando se habla de Operacionalizacion de las variables nos
estamos refiriendo al proceso mediante el cual logramos convertir las ideas de
investigacion expresadas en los objetivos y/o hipotesis formuladas, en acciones
especificas que permitan su valoracion real mediante la aplicacion de las
estrategias y procedimientos que permitan determinar su manifestacion real en
la realidad estudiada. Para lograr esto se descomponen en otras mas
especificas llamadas dimensiones y éstas se transforman en indicadores. Es
decir, consiste en precisar que aspectos de los que se busca y que estan
expresados en los objetivos especificos de la investigacidén, vamos a precisar a
través de los diferentes instrumentos utilizados para la recoleccién de la
informacion. Con ello se logrard realizar una encuesta confiable y efectiva
puesto que se lograra obtener informacion veridica, logrando encontrar los
problemas que afronta la empresa y poder aplicar métodos y desarrollar una
propuesta factible y viable para la organizacién y conseguir grandes mejores en

la organizacion.

3.5.3. Analisis Estadisticos e Interpretacion de Datos:

En el presente trabajo se prevé organizar de manera ordenada y
estadistica los datos recolectados siendo procesados a través de software:
SPSS que facilitaran la obtencién de los resultados, y de esta manera se

analizara para llegar a las conclusiones.
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3.5.4. Criterios Eticos:
Durante el desarrollo de la investigacion se hizo uso de los
principios de la ética personalista, los investigadores presentan 3 principios

éticos fundamentales:

Principio del valor fundamental de la vida humana:

Implica que todas las dimensiones del ser que participan, integran
o expresan la dignidad personal, son objeto de respeto. Tales dimensiones
tienen sentido en el todo de la persona y no pueden ser consideradas como un
medio disponible para la maximizacion de lo util o placentero. Es asi que, para
efectos de la investigacion, se tuvo pleno respeto, en cuanto a la dignidad de
todos los participantes, sin cuestionarse los discursos que hayan podido ser

vertidos durante el desarrollo de la misma.

Principio de Libertad y responsabilidad:

Una persona tiene la libertad para conceder o no la intervencién
sobre si pero, y éste es un punto importante, tiene a la vez la responsabilidad
de que su eleccidn esté en consonancia con su propia dignidad y con lo que él
es; mientras que una persona consigo misma tiene un compromiso de respeto,
puesto que ni él se ha hecho a si mismo ni él se da la dignidad y el valor que
tiene. Todas las personas que han participado de este estudio, lo han hecho,
haciendo uso pleno de su libertad, asumiendo la responsabilidad de su eleccion
con la firma del consentimiento informado. Los investigadores, asumieron con
responsabilidad, velar porque la informacion obtenida de los informantes, sea

utilizada solo con fines de investigacion.

Principio de Totalidad:

Se fundamenta en el hecho de que la corporeidad humana es un
todo unitario resultante de la conjuncién de partes distintas que estan
unificadas organica y jerarquicamente en la existencia Unica y personal. La
aplicabilidad del principio estd condicionada por la naturaleza del todo, de las
partes y de su relacién mutua y la necesidad o conveniencia de procurar una

mejor condicion, existencia o actuacién del todo.

56



3.5.5. Criterios de rigor cientifico:

Durante toda la investigacion, se siguié algunos Criterios de
Cientificidad, se consideraron para evaluar la calidad cientifica del estudio los
siguientes criterios:

La Credibilidad:

Se logré cuando los hallazgos del estudio fueron reconocidos como
«reales» o «verdaderos» por las personas que participaron en el estudio y por
aquellas que han experimentado o estado en contacto con el fendmeno
investigado. La credibilidad se refiere a cémo los resultados de una
investigacién son verdaderos para las personas que fueron estudiadas y para
otras personas que han experimentado o estado en contacto con el fenédmeno
investigado; en la presente investigacién se hizo la recoleccién de datos e
informacion de las propias fuentes primarias, mediante la encuesta,
produciendo hallazgos conocidos por los informantes como una verdadera

aproximacién sobre lo que piensan y sienten.

La Auditabilidad o confirmabilidad:

Este criterio se refiere a la habilidad de otro investigador de seguir
la pista o la ruta de lo que el investigador original ha hecho. Para ello es
necesario un registro y documentacién completa de las decisiones e ideas que
el investigador haya tenido en relacion con el estudio. Esta estrategia permite
que otro investigador examine los datos y pueda llegar a conclusiones iguales o

similares a las del investigador original siempre y cuando tengan perspectivas
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CAPITULO IV:

ANALISIS E INTERPRETACION
DE LOS RESULTADOS



4.1. Resultados en tablas y figuras.

Tabla 4

Nivel de la calidad de servicio del laboratorio clinico Vivilab SAC

Satisfaccién Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho 2 1
Insatisfecho 27 16
Regular 76 45
Satisfecho 42 25
Muy satisfecho 22 13
Total 168 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017

Nivel de la calidad de servicio del laboratorio clinico Vivilab SAC
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Figura 2.- Observamos que el 45% de los clientes del laboratorio clinico
VIVILAB SAC, valora como regular el nivel de calidad y 256% se encuentra
satisfecho y sélo 13% considera que esta muy satisfecho con el servicio
brindado en el laboratorio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017
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Tabla 5

Nivel de calidad de servicio, segun tangibilidad del laboratorio clinico Vivilab
SAC.

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Muy

Insatisfecho 7 4
Insatisfecho 35 21
Regular 65 39
Satisfecho 53 32
Muy

satisfecho 8 5
Total 168 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017

Nivel de calidad de servicio, segun tangibilidad del laboratorio clinico Vivilab
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Figura 3: Observamos que solo el 05% de los clientes del laboratorio clinico
VIVILAB SAC, se encuentran muy satisfechos con la dimensién aspectos
tangibles, 32% se encuentran satisfechos, un 39% tienen un nivel regular de
satisfaccion y un 25% de ellos manifiesta estar insatisfecho o muy insatisfecho
con el servicio. Ello se debe a que en los ambientes asignados para
laboratorios donde brindan el servicio no existe la adecuada sefializacion,
privacidad y comodidad para la toma, entrega de muestras y resultados.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017
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Tabla 6

Nivel de calidad de servicio, segun la confiabilidad del laboratorio clinico
Vivilab SAC.

Satisfaccién Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho 0 0
Insatisfecho 3 2
Regular 20 12
Satisfecho 62 37
Muy satisfecho 82 49
Total 168 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017

Nivel de calidad de servicio, segun la confiabilidad del laboratorio clinico Vivilab

SAC.

Muymalo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Frecuencia(%)
N
n

Figura 4 Los resultados evidencian que el 49% de los clientes del laboratorio

clinico VIVILAB SAC,

consideran como muy buenos y confiables los resultados de los analisis

clinicos del citado laboratorio, pues han contribuido a un buen diagnéstico y

ello ha permitido que incluso recomienden el servicio, analizando sélo este

aspecto y un restante 37% lo considera como bueno y 12% como regular.
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017
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Tabla 7

Nivel de calidad de servicio, segun capacidad de respuesta del laboratorio
clinico Vivilab SAC.

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje

Muy

Insatisfecho 0 0
Insatisfecho 0 0
Regular 20 12
Satisfecho 60 36
Muy

satisfecho 87 52
Total 168 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017

Nivel de calidad de servicio, segun capacidad de respuesta del laboratorio
clinico Vivilab SAC.
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Figura 5: Los resultados evidencian que el 52% de los clientes del laboratorio clinico VIVILAB
SAC,

consideran como muy buenos en su capacidad de respuesta por que los resultados de los andlisis
clinicos del citado laboratorio, han contribuido a un buen diagnostico y ello ha permitido que
incluso recomienden el servicio, analizando solo este aspecto y un restante 36% lo considera como
bueno, cifras que coinciden la capacidad de respuesta de nuestros colaboradores ante sus
consultas o al trasladarnos a los domicilios u hospitales para el acopio de la muestra.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC- Chiclayo 2017
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Tabla 8

Nivel de calidad de servicio, segun la seguridad del laboratorio clinico Vivilab
SAC.

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje

Muy 0
Insatisfecho

Insatisfecho 2

Regular 18 11
Satisfecho 67 40
Muy satisfecho 81 48
Total 168 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017

Nivel de calidad de servicio, segun la seguridad del laboratorio clinico Vivilab SAC.
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Figura 6:Los encuestados manifiestan que sienten que los resultados de los andlisis de VIVILAB
son confiables e incluso lo valoran como muy buenos el 48% y como bueno el 40% cifras
favorables, pero que a su vez muestran que se debe mejorar mds aun el servicio en busqueda de
lo excelencia que es lo que exige el mercado actual.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC- Chiclayo 2017
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Tabla 9

Nivel de calidad de servicio, segun la empatia de los colaboradores del
laboratorio clinico Vivilab SAC.

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje

Muy >

Insatisfecho 1
Insatisfecho 5 3
Regular 45 27
Satisfecho 62 37
Muy satisfecho 54 32
Total 168 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017

Nivel de calidad de servicio, segun la empatia de los colaboradores del laboratorio

clinico Vivilab SAC.

40 7

Frecuencia(%)

Muy malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Figura 7: El aspecto de la empatia en la organizacion arroja resultados si bien positivos, a su vez
evidencia que no estamos concentrandonos en brindar un servicio en un trato amable a la hora de
la toma de la muestra y/ a la hora de comunicar los resultados, se esta desarrollando no el
lenguaje sencillo que los pacientes lo desean para su facil comprension, ello repercute en que
solo el 32% lo valore la calidad como muy buena en esta dimension y el 37% lo considere buena o
se encuentra satisfecho con este aspecto.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC- Chiclayo 2017
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Tabla 10

Nivel de productividad del laboratorio clinico Vivilab SAC.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0
Malo 1 5
Regular 1 5
Bueno 9 45
Muy Bueno 9 45
Total 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC-
Chiclayo 2017

Nivel de productividad del laboratorio clinico Vivilab SAC.
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Figura 8: Los resultados muestran que el nivel de productividad coinciden en que es bueno y
muy bueno en 45%. Asi mismo lo valoran de nivel regular y malo el 10% de la poblacion en
estudio, cifras que muestran la importancia de concentrarse en un diagnostico y planificacion
estratégica para mejorar este nivel de productividad que repercute en los ingresos de la
organizacion y satisfaccion tanto del cliente interno y externo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del laboratorio clinico Vivilab SAC- Chiclayo 2017
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4.2. Discusion de Resultados

El plan de mejora de la calidad de servicio, contempla un programa de
capacitacion orientado a la optimizacion de los recursos, a una mejor
sefalizacion, asi mismo el trato amable y la comunicacién de los resultados en

un lenguaje sencillo a los pacientes y familiares.

Observamos que el 45% de los clientes del laboratorio clinico
VIVILAB SAC, valora como regular el nivel de calidad y 25% se encuentra
satisfecho y solo 13% considera que esta muy satisfecho con el servicio
brindado en el laboratorio, coincide con los resultados encontrados por
Sanchez (2016) realiz6 su tesis la cual se denominaba “Calidad de Atencion y
Satisfaccion del Usuario, en atencion de parto del servicio de hospitalizacion de
obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia”, mayo y junio 2016”. Se
planted el siguiente objetivo de estudio determinar la calidad de atencién y
grado de satisfaccion del usuario, en atencién de parto del servicio de
hospitalizacion de obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia”, mayo
y junio 2016. Para llevar a cabo el estudio en mencion se trabajo con la
siguiente poblacion todas las usuarias atendidas en el servicio de centro
obstétrico, sin embargo con una muestra de 91 usuarias atendidas en el
servicio de centro obstétrico, obtenidas por conveniencia y se llegaron a tener
las siguientes conclusiones Por otro lado, las dimensiones de la calidad de
atencion segun: respuesta rapida, la empatia, seguridad, fiabilidad y elementos
tangibles, en el Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia” mayo y junio, 2016.
Estuvieron presentes en las 12 preguntas de calidad de atencién teniendo con
el mayor porcentaje la fiabilidad, Interés del personal para solucionar cualquier
problema de las usuarias con el 90%. Coinciden con lo encontrado por Salto
(2014) en su tesis denominada Evaluacion De La Calidad De Atencion Y
Satisfaccion Del Usuario Que Asiste A La Consulta En EI Departamento Médico
Del Instituto Nacional Mejia En EIl Periodo 2012, el cual tuvo como objetivo de
estudio Analizar la calidad de la atencion ofertada por parte del Departamento
Médico del Instituto Nacional Mejia y la satisfaccion de los estudiantes,
docentes y administrativos respecto a las expectativas que tienen de sus
necesidades de salud en el periodo 2012. Para llevar a cabo dicho trabajo

investigativo fue necesario la participacion de la siguiente poblacion, la
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comunidad educativa del Instituto Nacional Mejia, constituida por personal
docente (206), administrativo (43), servicios (36) y estudiantes (4537)
(Secretaria del Instituto Nacional Mejia, 2012) que asisten regularmente en el
periodo 2012. El trabajo en mencidn llego a plantear las siguientes
conclusiones acerca de la investigacion no existe una adecuada informacion en
postconsulta por parte del personal de Enfermeria. Alrededor del 98% de los
usuarios consideran que el trato del médico es adecuado y solo el 2%
consideran que el trato es indiferente. El tiempo de espera en la preconsulta es
adecuado (81%) sin embargo se debe mejorar a favor del usuario. El 45% de
los usuarios consideran que no siempre tienen las facilidades de permiso para
acceder a la atencion en el Departamento Médico. Esta coincidencia se debe a
que en ambos casos el servicio post consulta y en mi investigacién el servico
post resultado no se esta brindando con un trato amable y en un lenguaje
sencillo, a pesar de que este momento y la informacién que se brinde es vital

para los pacientes.

Los resultados muestran que el nivel de productividad coincide en que
es bueno y muy bueno en 45%. Asi mismo lo valoran de nivel regular y malo
el 10% de la poblacion en estudio, cifras que muestran la importancia de
concentrarse en un diagnostico y planificacién estratégica para mejorar este
nivel de productividad que repercute en los ingresos de la organizacion y
satisfaccion tanto del cliente interno y externo. Los resultados coinciden, con lo
encontrado por Vazquez (2016) realizo su tesis que llevo por titulo “Propuesta
Para Incrementar La Productividad En Empresas Del Area Metropolitana En
Funcion Del Clima Organizacional”. El presente estudio presentd el siguiente
objetivo general contribuir a la mejora de la productividad en empresas del area
metropolitana, dandole la prioridad a la generaciéon de condiciones Optimas
para el buen desempefio y desarrollo del recurso humano (el mejoramiento del
clima organizacional). La poblacion con la que se llevé a cabo la investigacion
fueron algunas de las empresas del area metropolitana de México. Y asi mismo
el presente estudio desarrollo las siguientes conclusiones respecto al tema la
presente investigacion ha culminado de manera positiva. Hemos recorrido un
analisis de lo que pasa productivamente en nuestro pais, dandonos cuenta de

que a pesar de que somos los mexicanos muy trabajadores, no hemos podido
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aumentar la productividad en muchas empresas debido al desconocimiento, en
muchos casos, de la importancia que tiene el clima organizacional. Se
establecié en un primer momento que la productividad depende directamente
del clima organizacional como una de las principales causas de nuestra baja
productividad y hemos confirmado que en efecto, la percepcién que tenemos
de nuestro ambiente laboral nos afecta animicamente, ya que somos seres
emocionales y no podemos negar nuestra condicion humana. Asi también los
resultados coinciden parcialmente con lo que muestra Ascencio y Armas
(2016) en su tesis que llevo como titulo “Gestion Del Talento Humano Y La
Productividad De Los Trabajadores De La Empresa Cartavio S.A.A. Provincia
De Ascope-2015”. Y en el cual se plante6 el siguiente objetivo de estudio
determinar la relacion que existe entre la Gestion del Talento Humano vy la
Productividad de los trabajadores de la Empresa Cartavio S.A.A, Provincia de
Ascope-2015. Para hacer posible la resolucién del presente trabajo de
investigacion fue necesaria la intervencion de la siguiente poblacién Estuvo
constituida por los 300 trabajadores del area de fabrica de la empresa Cartavio
SAA durante el afio 2015, y finalmente se llegd a concluir con respecto a lo
investigado el nivel de productividad de los trabajadores de la empresa
Cartavio S.A.A es regular, por cuanto no existe una orientacién clara al
cumplimiento de metas dentro de la empresa. El nivel de asociacion de las
dimensiones de la gestion del talento humano con las dimensiones de la

productividad de los trabajadores de la empresa Cartavio S.A.A es directa
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CAPITULO V:

PROPUESTA DE
INVESTIGACION



PROPUESTA DE INVESTIGACION
PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE ATENCION
a. Sintesis del mercado.

a.1. Sintesis del producto y atributos de valor.

Abarca la funcionalidad del producto / servicio, su precio, su calidad y

tiempo como inductores para la satisfaccion del cliente.

Tiempo: El laboratorio de analisis clinicos, busca ser capaz de obtener
los resultados de los procedimientos de manera Optima, rapida y fiable para
sus usuarios, esto es vital para los segmentos importantes de clientes, un
indicador de puntualidad en la entrega de resultados, sera un util inductor de la

actuacioén para satisfaccion y retencion de clientes.

Calidad: las medidas de la calidad percibida por los clientes, son
altamente apropiadas para su inclusion en la perspectiva del cliente cuando un
fallo de calidad se produce en una empresa de servicios, en este caso el

laboratorio clinico

VIVILAB SAC, el cliente no tiene nada que devolver, siendo la respuesta
de él, dejar de ser cliente de esa organizacion. Por esto, el laboratorio clinico
ofrece garantias que permite retener clientes que de otro modo podrian

haberse perdido para siempre.

Precio: Los precios son fijos de acuerdo a los estandares del mercado y

de sus principales competidores.

Imagen y prestigio: Se reflejan los factores intangibles que atraen a los
clientes hacia el laboratorio de analisis clinicos del laboratorio clinico VIVILAB

SAC, tratando siempre de proyectar calidad de producto y de servicio.

a.2. Sintesis del marco normativo vigente.
Segun las normas vigentes a cumplir con los laboratorios segun decreto
ley 3280/90; estan:
Articulo 48.- Laboratorio de analisis clinicos es el conjunto de
ambientes, aparatos, reactivos y demas elementos necesarios para el ejercicio

del profesional habilitado para la realizacion de los analisis clinicos.
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Articulo 49.- Para la habilitacion de un laboratorio de analisis clinicos se
debera dar cumplimiento a los requisitos del articulo 10 incisos a), b), c), d) y f)
y ademas: El profesional previo a cualquier tramite debera estar registrado en

el colegio bidlogos del Peru o colegio de Tecndlogos del Peru.

Articulo 50.- Todo Laboratorio de Analisis Clinicos que se establezca,
debera ser propiedad exclusiva del o de los profesionales universitarios que
posean titulo habilitante para el ejercicio de los andlisis clinicos, quienes
asumiran asimismo el caracter de Director o Directores técnicos. En los
establecimientos asistenciales que posean internacion se podra habilitar
laboratorio de analisis clinicos de propiedad del establecimiento, debiendo

designar un director técnico.

Articulo 51.- Los Laboratorios de Analisis Clinicos s6lo podran funcionar
cuando contando con la correspondiente habilitacién por parte del Ministerio de
Salud del Peru, su Director Técnico realice en forma directa y personal los
analisis clinicos, debiendo, al menos, supervisar personalmente todas las
demas tareas necesarias y vinculadas con los mismos que realicen sus
auxiliares. El Director Técnico solo podra delegar circunstancialmente tal
responsabilidad en un profesional debidamente habilitado para el ejercicio de

los analisis clinicos.

Articulo 52.- Cuando en los laboratorios habilitados se desempefen
otros profesionales debera el Director Técnico comunicar el desempefio de los
mismos al Ministerio de Salud, para que sean reconocidos como profesionales

auxiliares.

Articulo 53.- Los locales deberan ser totalmente independientes y sin
comunicacion directa con las casas, habitaciones u otros locales ajenos al

ejercicio profesional de referencia.

Articulo 54.- El Director técnico unico de dos o mas laboratorios no
podra hacerlos funcionar simultaneamente. Cuando se tratare de profesionales

asociados con mas de un laboratorio, podran hacerlos funcionar
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simultaneamente, siempre que en cada uno de ellos, alguno de los socios

pudiere asumir completamente la direccién técnica.

Articulo 55.- En caso de fallecimiento del propietario del laboratorio, sus
herederos podran continuar con la explotacién por un plazo de hasta dos afios,
para efectuar su liquidacion o enajenacién, debiendo durante este lapso contar

con un director técnico.

Articulo 56.- Las condiciones minimas del local, utiles, aparatos y
reactivos que debera reunir para su funcionamiento son los siguientes: Un
ambiente destinado a sala de espera, un ambiente destinado a sala de
extracciones, un ambiente para laboratorio propiamente dicho, un cuarto de
bafio, ambiente destinado a sala de espera, el ambiente destinado a sala de
extracciones. Debera tener sus paredes revocadas y pintadas en su totalidad e
impermeabilizadas hasta una altura minima de 1,80 metros del nivel del piso.
Todos los laboratorios de analisis clinicos, deberan poseer como minimo los
aparatos que a continuacion se detallan y en condiciones de utilizacién
inmediata: Un microscopio, un fotocolorimetro, una balanza analitica, una

centrifuga eléctrica, una estufa de esterilizacion.

b. Direccionamiento estratégico.
b.1. Visién organizacional.
“‘Mantener al laboratorio de analisis clinicos como lider en la ciudad de
Chiclayo ofreciendo calidad en todos sus servicios, contribuyendo en la

prevencion y diagndstico preciso y oportuno de los pacientes”.

b.2. Misién organizacional.
“Ser una empresa que ofrece al publico en general la realizacién de
procesos del laboratorio de analisis clinicos, cuyos resultados permitan
satisfacer sus necesidades en el ambito de la calidad, seguridad y control de

los resultados”.

b.3. Valores corporativos.
RESPONSABILIDAD: La responsabilidad es un valor que en la

conciencia de la persona, le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar
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las consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral. En el
laboratorio clinico VIVILAB SAC, uno de sus pilares y fortalezas es la
responsabilidad con la que cumplen su labor el personal encargado, bajo toda

norma de bioseguridad, cumpliendo con los roles y acuerdos establecidos.

HONESTIDAD: La honestidad es una cualidad humana que consiste en
comportarse y expresarse con coherencia y sinceridad, y de acuerdo con los
valores de verdad y justicia. Los trabajadores del laboratorio VIVILAB SAC, se
practica el respeto a la verdad en relacion con los colegas y pacientes,

fortificando aun mas los lazos de companerismo.

MEJORA CONTINUA: Se trata de tener siempre presente que, los
problemas crean oportunidades; tomar ideas de cada persona que esta
relacionada al laboratorio del Hospital Metropolitano; escoger una solucion
simple en lugar de la perfecta; no aceptar excusas; replantear ideas fijas;
corregir los errores inmediatamente; usar el ingenio y no el dinero, la mejora

continua no tiene fin.

RESPETO: Se convierte en una condicion de equidad y justicia, donde
la convivencia pacifica se logra solo si consideramos que este valor es una

condicién para vivir en paz con las personas que nos rodean.

CALIDAD: En el laboratorio clinico VIVILAB SAC se trata de lograr tener
la capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas, para mejorar la

atencion del paciente.

PASION POR EL SERVICIO: Es brindar con un gran interés nuestro
trabajo, sentirnos comprometidos con el laboratorio mismo a la hora de brindar
el servicio al paciente que requiere algun procedimiento, es importante saber
que dependiendo de nuestra actitud, respuestas y manera de servirles,

repercutira en cada uno de ellos.

ETICA: La ética determina todo lo bueno del comportamiento moral de

todas las personas, recuerda que debemos ir por el buen camino de nuestras
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costumbres donde se manejan principios y la proyeccion de una disciplina

diaria y capacidades intelectuales que todo ser humano tiene.

CONFIANZA: La confianza es la creencia en que grupo de personas
que trabaja en el laboratorio clinico sera capaz de actuar de manera adecuada

en una determinada situacion de rutina o de emergencia.

HUMILDAD: Es alguien que no se cree mejor o mas importante que los
demas en ningun aspecto, a pesar que hay un organigrama de funciones y
cargos, todos los integrantes del equipo del laboratorio clinico, trabajan por

igual principalmente sin soberbia.

AMABILIDAD: Es la clave fundamental en el momento de la atencion al
paciente, convirtiéendose en pieza importante de la buena calidad de atencidn,
ademas todos los trabajadores se caracterizan por interrelacionarse con

amabilidad y respeto.

COMPROMISO: Comprometerse es poner al maximo nuestras
capacidades para sacar adelante todo objetivo planteado por el laboratorio
clinico VIVILAB SAC

OPTIMISMO: Es el valor que ayuda a enfrentar las dificultades con

buen animo y perseverancia.

b.4. Identificacion de los factores criticos de éxito.
Los factores que son de vital importancia para el laboratorio clinico
VIVILAB SAC, a menara de asegurar una buena atencion y logro de sus
objetivos son:

MANTENER EL LIDERAZGO EN EL SECTOR LABORATORIAL: Esto
contribuye a atraer a nuevos clientes, los que elegiran a este laboratorio dado a
su liderazgo reconocido, manteniéndose su prestigio e imagen como
laboratorio lider en su sector, destacando principalmente, la calidad del
servicio, la garantia en el procedimiento de sus pruebas clinicas, bajos costos y

rapidez en la entrega de resultados.
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REALIZAR UNA GESTION EXITOSA: Es fundamental para lograr los
objetivos del laboratorio clinico VIVILAB SAC, administrar los recursos
financieros eficientemente, mantener a un personal motivado y comprometido,

mantener elevada la satisfaccion de los pacientes.

ADECUADO CONTROL DEL PERSONAL: El personal del laboratorio
clinico VIVILAB SAC, tanto administrativo como asistencial son los principales
factores del éxito, para lograr la calidad de atencion al paciente, para ello es
necesario tener un adecuado control del personal, monitoreando su labor, y

potenciando sus capacidades.

MANTENER LA VANGUARDIA EN TECNOLOGIA: Como parte
fundamental de la entrega de la ecuacion de calidad que ofrece laboratorio
clinico VIVILAB SAC de Chiclayo, se hace indispensable contar con la
tecnologia adecuada para la atencion de los pacientes que requieren de
examenes cuantitativos y especializados, ofreciendo de esta manera atencién

con tecnologia de vanguardia.

c. Diagnéstico estratégico.
c.1. Analisis FODA.
c.1.1. Fortalezas

El laboratorio clinico VIVILAB SAC se ha convertido en la primera
eleccion por parte de la ciudadania chiclayana, pues cuenta con la
implementacion adecuada, equipos de primera generacién, personal calificado
que cumple con las normas de bioseguridad que garantiza la confiabilidad de
los resultados de andlisis clinicos asi como tambien la proteccién a sus
trabajadores como a sus clientes, ademas constantemente se esfuerza en

mejorar su calidad de atencién en sus diferentes servicios.

c.1.1.2. Debilidades
ACTIVIDADES DE PROMOCION
Las actividades de promociéon y difusion son bastante
restringidas y escasas en el laboratorio clinico VIVILAB SAC, es autbnomo

frente a sus recursos para actividades de promocién, sin embargo no existe en
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su programacion realizar actividades promocionales, lo que claramente

representa una debilidad frente a la competencia.

INSTALACIONES FISICAS

El edificio en el que funciona actualmente el laboratorio clinico
VIVILAB SAC cuenta con una buena ubicacién y cumple con todas las normas
del Ministerio de Salud. Especificamente hablando de su laboratorio de analisis
clinicos no cuenta con una distribucién adecuada, generando problemas para
mantener la privacidad en el momento de la atencion los pacientes. Por otro
lado, sus espacios no cuentan con la amplitud necesaria para brindar
comodidad y confort a los pacientes. Esto es un punto en contra frente a otros

laboratorios que se preocupan por estos detalles tan importantes.

INCAPACIDAD PARA RETENER A SUS TRABAJADORES

El buen prestigio de un establecimiento se basa especificamente
en la calidad y calidez de la atencion que brindan los profesiones de salud,
haciendo que los pacientes se identifican con el establecimiento por los
profesionales de la salud que por el establecimiento mismo, en esto radica la
importancia de mantener a sus trabajadores laborando en el hospital,
lamentablemente los salarios bajos hacen que estos busquen mejores
alternativas laborales, haciendo complicado que el hospital mantenga a su

personal.

FALTA DE INVESTIGACION

Laboratorio clinico VIVILAB SAC no cuenta con un proyecto de
investigacién en marketing para mejorar su calidad de atencién en el area de
laboratorio de andlisis clinicos, lo que es una debilidad frente a un mercado tan
competitivo donde se utilizan armas como campafas promocionales, internet,

tv, radio, tripticos, volantes para aumentar sus atenciones.

c.1.3. Oportunidades
ALTA CANTIDAD DE PACIENTES ATENDIDOS
Existe alta afluencia de pacientes atendidos en el laboratorio clinico

VIVILAB SAC, pues cuenta con diversos convenios con diferentes empresas
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entre ellas empresas de SOAT, convirtiéndose en la primera alternativa para

pacientes accidentados.

NECESIDAD EN EL SECTOR SALUD

El sector salud tiene multiples necesidades, que no han sido
satisfechas, es por eso que es un mercado altamente rentable. Contar con un
hospital privado con precios comodos, con buena atencién y calidez con sus
pacientes se vuelve en una oportunidad en el mercado competitivo donde se

desarrollan.

LABORATORIO CON EXAMENES ESPECIALIZADOS

Una oportunidad que tiene el laboratorio del hospital Metropolitano
es que realiza examenes de laboratorio especializados que no se realizan en
otros laboratorios y cuyos resultados se entregan en forma oportuna e

inmediata.

AUMENTO DE ACTIVIDADES MEDICAS PARA LA PREVENCION

DE ENFERMEDADES

La prevencibn es una actividad de salud basica en todo
establecimiento, mediante ella se pueden prevenir enfermedades o detectar de
manera oportuna cualquier patologia, disminuyendo la morbi-mortalidad en la
poblacion. Para ello el laboratorio de analisis clinicos cumple un rol importante

para cumplir este objetivo.

c.1.4. Amenazas
CRECIENTE CANTIDAD DE LABORATORIOS EN EL MERCADO
Actualmente y debido al crecimiento demografico de Chiclayo, existe
en el mercado un crecimiento acelerado en el funcionamiento de
establecimientos dedicados a andlisis laboratoriales, convirtiéndolo en un

mercado altamente competitivo donde impera la ley de la oferta y la demanda.

c.2. Matriz FODA
Con el analisis anterior, se podria recomendar seguir una estrategia

de Debilidades - Oportunidades (DO): que pretende reducir al minimo las
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debilidades y la optimizacion de las oportunidades (Mini-Maxi). De este modo
una Empresa con ciertas debilidades puede desarrollarlas, o bien adquirir las
aptitudes necesarias (como tecnologia o personas con las habilidades
indispensables, o implementar alternativas de marketing) en el exterior, a fin de

aprovechar las oportunidades que las condiciones externas le ofrecen.

Matriz FODA
Factores Externos / Factores Internos Fortalezas (F) | Debilidades (D)
Oportunidades (O) FO DO
Amenazas (A) FA DA

Parte de los aspectos que resaltan dentro de las estrategias que
podria seguir el laboratorio clinico VIVILAB SAC es la consolidacién que tiene
dentro del mercado en el campo de la salud, pudiendo mejorar las debilidades
aparentes en temas como la promocidén se los servicios de analisis de
laboratorio de andlisis clinicos, invirtiendo en las mejora de su infraestructura,
haciéndolas mas confortables para los pacientes, obteniendo un efecto positivo

en la imagen.

Por otra parte, temas relacionados con la incapacidad de retener a
los profesionales de la salud, y la baja en los salarios, son problemas que van
de la mano y que pueden resultar uno parte de la solucion del otro, debido a la
situacion econémica que afronta el pais, todo profesional busca su estabilidad

econdmica y laboral, lo que da paso a la consigna por lograr estos objetivos.

En cuanto a oportunidades que se presentan en el laboratorio clinico
VIVILAB SAC, existe cada vez mayor cantidad de pacientes atendidos, lo que
sumado a lo conocido que ha logrado ser este hospital, representan sin duda
una opcién de seguir creciendo y destacando en el mercado tan competitivo

donde se desarrolla.
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d. Diseino de la estrategia.

d.1. Propuesta de politicas y objetivos encaminados al mejoramiento del

servicio al cliente

El disefio de politicas y objetivos encaminados al mejoramiento del servicio

al cliente presenta los siguientes beneficios:

Fortalecer el vinculo con el cliente y con esto hacer que este prefiera a la
empresa por encima de otras.

Establecer relaciones de largo plazo con los clientes. Esto permite que la
empresa mantenga clientes fieles y rubros de ingresos de cierta forma
permanentes.

Conocer lo que para cada cliente es importante en particular y atender
sus necesidades en pro del sostenimiento econdmico de la empresa.
Mejorar la calidad de los procesos internos de la empresa para poder
cumplir con los requerimientos del cliente.

Las politicas de calidad en el servicio al cliente pueden ser una estrategia

de promocion de ventas tan efectivas como la publicidad.

Se promueve la calidad del trabajo y el compromiso de los empleados.

La lealtad del cliente impulsa los ingresos de la empresa y se relaciona con

las utilidades que se perciben de la actividad econémica.

Se genera una ventaja competitiva frente a la competencia de la empresa.

ESTRATEGIAS
Estrategia No. 1

Analisis de la situacion actual de la empresa frente al servicio al cliente.
Para esto, es necesario que la empresa conozca su situacion actual
frente a las actividades de servicio al cliente.

Inicialmente, se plantea un analisis de problemas y causas a fin de
determinar la solucion mas pertinente

Seguidamente, se detectan cuatro problemas principales, siendo el
primero de ellos la baja recordacién del nombre de la empresa y/o de su
imagen en el mercado donde se desempefia. El segundo de ellos es la

percepcion de una deficiente atencion personal resumida en la no
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solucion de inquietudes de los clientes, falta de actitud del empleado que
atiende y no solucién de quejas y reclamos.

El tercer problema mas relevante es una percepcion de deficiente
presentacion personal y el cuarto deficiencias en la atencion telefénica.
De los anteriores problemas se determinan tres causas fundamentales,
las cuales son: una deficiente o baja gestion de mercadeo, falta de
personal y politicas de servicio al cliente, y falta de capacitacion en temas
de servicio y atencion al cliente.

Sobre estas tres causas principales se cifie la propuesta de mejora mas
adecuada para implementar.

Asi, la propuesta de mejoramiento implica primero que todo el disefio de

un modelo de servicio al cliente adaptado a la empresa.

Estrategia No. 2

Utilizacion de un modelo de servicio al cliente.

Adicional a las anteriores ventajas, la utilizacion de un modelo de servicio
al cliente debe cumplir con una serie de actividades encaminadas a
disenarlo e implementarlo, como por ejemplo:

Crear una base de datos de los clientes actuales de la empresa,
determinando sus caracteristicas, necesidades y volumenes de compra.
De esta manera se reconoce la participacidén de cada cliente en los
ingresos de la empresa y se enfocan las politicas de servicio priorizando
los clientes. Esto no quiere decir que la calidad del servicio se debe
enfocar solo a aquellos clientes que compran mas a la empresa, sino que
los esfuerzos pueden ser equiparados a cada necesidad.

Caracterizar a los clientes. Para definir de forma objetiva el nivel de
servicio a ofrecerles a los clientes, es necesario clasificar a estos en
grupos de acuerdo con sus caracteristicas, deseos y posibilidades, de
forma que se pueda garantizar el nivel de servicio que cada cliente
demanda.

Identificar y clasificar las necesidades del cliente: Con esto se pretende
establecer las dificultades o debilidades que actualmente se presentan

con relacion al servicio. Se destaca que un primer paso es la auditoria del
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servicio al cliente, la cual se recomienda ejecutar de manera periodica
con intervalos de cada 6 meses para hacer seguimiento y establecer los
problemas y causas.
Establecer indicadores de medicion del servicio en los siguientes
aspectos:

Duracién del ciclo pedido - entrega.

Varianza de la duracion del ciclo pedido - entrega.

Disponibilidad del producto.

Informacion sobre la situacién del pedido a lo largo de toda la cadena

logistica. Flexibilidad ante situaciones inusuales.

Retornos de productos sobrantes y defectuosos.

Respuestas a las emergencias.

Actuacion sin errores (en el producto y en la informacién que llega al

cliente).

Tiempo de entrega.

Trato y relaciones con el cliente.

Completamiento (cantidad y surtido) de los pedidos.

Servicio de posventa.

Tiempo de atencion a reclamaciones.

Servicio de garantia.

Estrategia N° 3

Identificar necesidades y capacidades del cliente interno con respecto a
la atencién al cliente externo. Es decir, se debe evaluar la situacién del
personal para conocer su grado de capacitacién, actitud, disponibilidad
y conocimiento de la empresa para poder atender a los clientes de la
misma con calidad. Esto incluye que se evaluen los procesos y
procedimientos a fin de determinar aquellos que generan
inconvenientes en la prestacion del servicio. Para esto es muy
importante establecer los costos de mejoramiento de los procesos y los
recursos en los que debe incurrir la empresa para mejorar las
debilidades en este aspecto. Una buena manera de lograr una revisién
de los procesos totales con enfoque al cliente, es la implementacion de

una norma de calidad ISO 9000.
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Disefar la organizacion para brindar el servicio al cliente. Para esto la

empresa debe plantearse los siguientes cuestionamientos:

Definiciones a lograr

¢ Estamos preparados? Caracteristicas de la cultura de la organizacion
para enfrentar un servicio al cliente superior

Necesidades de capacitacion
¢, Para quién?
Caracterizacién de los grupos de clientes - Caracteristicas de la atencién
a dar a cada grupo - Sistema de informacion y orientacién al cliente
¢, Qué? Contenido del servicio que se brinda - Caracteristicas
¢ Como? Procedimientos para el cliente solicitar el servicio
Procedimientos (tecnologia) para brindar el servicio
¢ Quién? Personal que se encarga de brindar el servicio: cantidad,
funciones, caracteristicas, estética, ética y calificacion.
¢, Cuanto?
Estructura organizativa - Magnitud de los parametros relevantes del
servicio
¢, Cuando?
Duracién de los ciclos de respuesta y de ejecucion del servicio
¢, Con qué?
Relacion de medios a utilizar (equipos, utensilios, mobiliario, dispositivos,
instalaciones, medios técnicos y otros).
¢, Dénde?

Lugar para brindar el servicio. Su localizacion y disposicion en planta.

¢Por qué?

Definir sélo tareas y acciones que agreguen valor al servicio al cliente. -
Objetivos y metas del servicio al cliente.
Una vez proyectado el contenido de la organizacién resulta conveniente
elaborar el manual de servicio al cliente, el que resulta de gran utilidad
como guia para los supervisores, pues sirve de herramienta para la

evaluacion sistematica y para capacitar al personal.
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Estrategia N°04

Factores impuestos por el cliente asi: con base en la auditoria del
servicio al cliente se establecen las estrategias de servicio, de
marketing, los niveles de centralizacion de las actividades de contacto
con el cliente, la cantidad de lineas de productos y/o servicios en los
cuales enfocar esfuerzos, y el nivel de venta o cantidad de producto en
el mercado para cada segmento. Cada uno de estos factores, una vez
determinada su situacién y necesidades, debe propender por el

desarrollo de las tareas pertinentes.

Determinar los requisitos de los vendedores del servicio al cliente.
Es importante destacar que la calidad en la atencién y el servicio al
cliente es “vendida” por los empleados de la empresa. Entre otros, los
empleados que mayor contacto tienen al cliente son el personal de
ventas, caja, cobranza y facturacion.

- Bajo Grado de contacto entre cliente y servidor Alto

- Requisitos de los Trabajadores Habilidades de oficina

- Habilidades de ayuda

- Habilidades verbales

- Habilidades de procedimiento

- Habilidades de oficio

- Habilidades de diagndstico

- Enfoque de las operaciones

- Manejo de papeles

- Gestion de la demanda

- Elaboracién de guiones para las llamadas

- Control de flujo

- Gestion de la capacidad

- Mezcla de clientes

- Innovaciones Tecnoldgicas

- Automatiza de oficina.

- Métodos de ruta

- Bases de datos en el ordenador

- Ayudas electronicas
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- Auto servicio

- Equipo cliente - trabajador

Estrategia N° 05

Establecer los principios del servicio al cliente adaptables a la empresa.
Para esto se debe observar lo siguiente:

Diferenciacion del servicio para los distintos segmentos de mercado.
Para cada segmento de mercado debe disefarse el nivel de servicio
mas adecuado, no siempre un unico disefio de servicio al cliente es
capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe atender
la empresa.

Competitividad. El disefio del servicio que se realice debe ademas de
satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, garantizar la
competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el
mercado.

Racionalidad. Lograr satisfacer las necesidades de los clientes y
mantenerse en el mercado debe hacerse sobre la base de una
adecuada racionalidad en la utilizacion de los recursos y procesos.
Satisfaccion del cliente. Toda accién en la prestacion del servicio debe
estar dirigida a lograr satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe
garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio.

El funcionamiento del sistema logistico como caja negra para el cliente.
La empresa debe lograr satisfacer las necesidades de sus clientes y
realizar los controles de sus procesos sin necesidad que estos ultimos
tengan influencia directa sobre el cliente.

Transparencia de la meta de servicio tanto para el cliente como para
quien brinda y apoya el servicio. El cliente tiene derecho a conocer qué
puede esperar del servicio brindado por la empresa, por ejemplo
entrega del pedido en tres dias. Si la meta de servicio no esta clara el
cliente puede conformar una idea falsa sobre el servicio. De igual forma
quien brinda el servicio debe tener plena conciencia de cual es la meta
de servicio a que puede comprometerse para no crear falsas

expectativas en el cliente.
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Personalizacion. El servicio se brinda no a un cliente indistinto sino a

una persona (o grupo) especifico y como tal debe tratarse.

Estrategia No. 6

Capacitacion en servicio al cliente. La capacitacion es uno de los
aspectos clave para el éxito de la propuesta. Al este respecto, se
determina que debe cumplir con lo siguiente: Obijetivos:

Brindar a los empleados las herramientas necesarias para implementar

en la empresa una Cultura de Servicio al Cliente.

UTILIZACION DE UN MODELO DE SERVICIO AL CLIENTE
Establecer principios

Caracterizar a los clientes

Identificar y clasificar necesidades

Determinar requisitos de los vendedores

Determinar factores de influencia Disefar la organizacion

Identificar necesidades cliente interno

Establecer indicadores

Lograr que la organizacién cuente con métodos y sistemas de trabajo
que permitan la fidelizacién de sus clientes.

Temas de capacitacion:

Cultura de Servicio al Cliente.

Qué es una Cultura. Caracteristicas.

Cultura de Servicio al Cliente. La lealtad es el factor clave de éxito.

La lealtad produce dividendos.

Como conseguir incrementar la lealtad de los clientes.

Como no cometer errores en los programas de servicio.

Implementando el proyecto.

Objetivos. Preguntas que se deben formular y contestar.

Estrategias de Servicio. Implantacion del proyecto. Pasos criticos para
la implantacion. ElI Mapeo.

¢, Qué sabemos de nuestros clientes? ;Qué sabemos de nuestros
competidores? Aprovechar las oportunidades.

Unidades Estratégicas de Negocio. Metodologia de Implementacion.
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Desarrollo de equipos de mejoramiento. Desarrollo del trabajo en
equipo.

El Cliente interno y el Servicio de apoyo. Obstaculos del Servicio.

Temario N° 01

El elemento principal de una organizacion: El cliente, expectativas y
percepciones.

Las demandas del cliente, en funcidon del servicio pre y pos venta.
Construyendo relaciones con el cliente: objetivos en los distintos
niveles de temporalidad.

Proceso para el desarrollo de un servicio.

Estandares de calidad en el servicio.

El proceso integral de la prestacion de un servicio.

Objetivos del servicio. Cultura de un buen servicio.

Los efectos de agregar valor al producto a través de un buen servicio.
Modelos de calidad para eliminar las brechas

Estrategias de fidelizaciéon

El valor de esta capacitacion es de S/ 100.00 por persona. Para 20

empleados su costo es de 2000.000. La duracién es de 20 horas.

Temario N° 02

La relacion entre la calidad de vida personal y la empresa
Visién empresarial

El papel que juega el colaborador en el cumplimiento de la mision
La condicién entre el socio y el colaborador

La responsabilidad de ser parte de la organizacion

La interaccién con el cliente

Generando una atencién de buena calidad

El proceso de la atencién

Los elementos de la atencién

Momentos criticos en el servicio

Documentacion en el servicio

Contacto con el cliente

Estructura de la organizacion enfocada en el servicio
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d.2. Logros de la implementacién de la propuesta

Generar Sustento financiero:
Concentra todos los esfuerzos que se manifiestan a través de los logros de
los objetivos de las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard. Con esto es

posible que el laboratorio clinico

VIVILAB SAC se pueda abastecer a si misma, a través de la generacion de
sus propias fuentes de ingresos, las cuales sean seguras y permanentes en el
tiempo, gracias a esfuerzos realizados en cada una de las areas funcionales del

laboratorio; considerando el trabajo en equipo.

Aumentar el control de ingresos:

Se concentra la eficiencia que debe tener el laboratorio clinico VIVILAB
SAC bajo el nuevo modelo de gestidn, que ayudara de gran manera al manejo de
los recursos, y en por consiguiente, va permitir aumentar el control sobre los
ingresos, a través de la optimizacion de los recursos requeridos y utilizados en los
procesos criticos como los economicos, de abastecimiento y los que dicen relacion

con la atencién clinica.

Aumentar Recursos Financieros:

Este tema se sustenta principalmente del los Ingresos generados por los
pacientes que se atienden en el laboratorio clinico VIVILAB SAC, esto genera
ingresos financieros a través de los examenes cancelados por los pacientes en
sus atenciones clinicas. Para el laboratorio, es importante mantener una fuente de

ingresos constante en el tiempo, atrayendo afio a aflo nuevos pacientes clientes.

Aumentar pacientes en el laboratorio:

Esto sin dudas tiene efecto sobre “aumentar los recursos financieros”, dado
que la mayor cantidad de pacientes, redunda en una mayor cantidad de ingresos
para el laboratorio clinico VIVILAB SAC, lo que aprovechando las economias a

escala, se transforma en una mejor rentabilidad.
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Mejorar la calidad de atencion:

Una de las fortalezas mas reconocidas dentro del ambito de laboratorio
clinico del Hospital Metropolitano, es acerca de la calidad de atencién en un
establecimiento de salud, que busca ser reconocido y soélidos frente a la sociedad.
Dentro del incremento del servicio entregado, notamos la importancia de
“optimizar el manejo de los recursos”, punto esencial para la realizacion efectiva

de una buena atencion.

Mejorar alternativas de Marketing:

Este tema busca intensificar las actividades de marketing para el
laboratorio clinico VIVILAB SAC, debido a que los esfuerzos a la fecha se han
hecho han estado restringidos, debido a la carencia de recursos econdémicos para

invertir en campanas de marketing.

Fortalecer alianzas y convenios:

A través de este tema estratégico, se permite profundizar las relaciones
con otras empresas de distinta actividad principal que requieran servicios de
laboratorio, incrementando sus ingresos, aumentando el numero de pacientes

atendidos y ampliando su cobertura.

Optimizar manejo de recursos:

Optimizar los recursos es fundamental para poder llevar a cabo un servicio
de tan alta complejidad como lo es el laboratorio clinico VIVILAB SAC, lo que debe
representar sin duda, una constante preocupacion de parte de las autoridades,
para gestionar los recursos de manera eficiente. Por otro lado, la optimizacién de
los recursos, ayuda independientemente de la organizacion, a potenciar y enfocar

esfuerzos en mejorar el servicio y empujar a otros procesos internos.

Mejorar la toma de decisiones:

La automatizacion de los procesos criticos, nos permite mejorar la toma de
decisiones, debido a que la informacion es presentada de forma ordenada,
disponible en cualquier momento del tiempo y actualizada, con tal de poder

evaluar situaciones que vayan en beneficio de potenciar el servicio de laboratorio.
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Sistematizar Procesos Criticos:

Este punto es considerado uno de los puntos fuertes del modelo de
gestion, debido principalmente a la mejor utilizaciéon de la informacién y control
sobre las actividades clave del laboratorio clinico VIVILAB SAC. Dichas
actividades se enfocan en Abastecimiento, Atencién a pacientes en clinica y la

administracion de los recursos financieros.

Mejorar motivacién personal:

Se busca que el personal esté estimulado a cumplir sus funciones, las
cuales se veran afectadas por la nueva gestion de la organizacion. Es por esto,
que el laboratorio clinico le preocupa que el personal asuma sus
responsabilidades con el fin de generar compromiso y dedicacion en el logro de

las metas individuales y organizacionales.

Mejorar competencias del recurso humano:

Permite enfrentar el desafio que asume la institucion, a través de la
implementacion de un nuevo Modelo de Gestion, el cual permitira organizar el
funcionamiento interno y optimizar la gestion de los recursos, que antes no tenian

la rigurosidad que se requiere para lograr eficiencia e integracion institucional.

Implementar tecnologias de informacion:

Se hace necesaria la aplicacion de herramientas que agilicen la gestion de
las actividades criticas en el laboratorio clinico VIVILAB SAC, y es a través de las
tecnologias de informacion, se puede lograr este propdsito. Esta herramienta de
gestion permite integrar la informacion generada en cada una de las actividades
criticas de la Organizacion, existiendo hoy en dia un tratamiento deficiente con la
informacion que manejan en su interior, la que no se aprovecha del todo en las

diferentes tareas que le dan soporte al eficiente funcionamiento del laboratorio.
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Mejorar instalaciones y equipos:

Este tema tiene especial importancia para la Organizacién, debido a las
actuales condiciones de uso del espacio fisico, siendo necesario disponer de una
mayor y mejor infraestructura para brindar un servicio mas moderno y confortable.
Los esfuerzos deben enfocarse en el uso eficiente del espacio y la adecuada
utilizacion de las instalaciones, para asi alcanzar un estandar mas elevado a nivel

local y nacional y conformar un laboratorio clinico mas competitivo.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



6.1.

CONCLUSIONES

El plan de mejora de la calidad de servicio, contempla un programa
de capacitacion orientado a la optimizaciéon de los recursos, a una mejor
sefalizacion, asi mismo el trato amable y la comunicacion de los

resultados en un lenguaje sencillo a los pacientes y familiares.

Observamos que el 45% de los clientes del laboratorio clinico VIVILAB
SAC, valora como regular el nivel de calidad y 25% se encuentra
satisfecho y sélo 13% considera que esta muy satisfecho con el servicio

brindado en el laboratorio.

Los resultados muestran que el nivel de productividad coinciden en
que es bueno y muy bueno en 45%. Asi mismo lo valoran de nivel regular
y malo el 10% de la poblacion en estudio, cifras que muestran la
importancia de concentrarse en un diagndstico y planificacion estratégica
para mejorar este nivel de productividad que repercute en los ingresos de

la organizacion y satisfaccion tanto del cliente interno y externo.
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6.2.

RECOMENDACIONES.

Al gerente de VIVILAB SAC, poner en practica el plan de mejora de
la calidad de servicio, que en este caso contempla un programa de
capacitacién orientado a la optimizacion de los recursos, a una mejor
sefalizacion, asi mismo el trato amable y la comunicacion de los resultados
en un lenguaje sencillo a los pacientes y familiares, con ello se optimizara
los recursos, se mejorara la calidad de servicio y consecuentemente la

productividad de la organizacion.

A los colaboradores de VIVILAB SAC, si bien en los documentos se
debe reportar en un lenguaje técnico, al momento de la explicacion se debe
realizar en un lenguaje sencillo, a fin de que el paciente tome conocimiento

de su actual estado de salud.

A los gerentes de clinicas donde brinda los servicios VIVILAB SAC,
poner importancia en la apropiada ubicacion y sefalizacion del area
destinada a laboratorio, a fin de propiciar la tranquilidad y discrecion tanto
al momento de la toma de la muestra , como al momento de reportar los

resultados.
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ANEXOS

CALIDAD DE ATENCION Y PRODUCTIVIDAD EN EL LABORATORIO DE

ANALISIS CLINICOS VIVILAB SAC, CHICLAYO-2017

Por favor, expresa su conformidad en cada una de las afirmaciones siguiente:

e Totalmente de Acuerdo = T.A

e De acuerdo = A

e Indiferente =1

e Desacuerdo=D

e Totalmente en Desacuerdo = T.D

5 | 4 1
T.A T.D

1. ¢ Los ambientes de Laboratorio de Analisis
Clinicos  VIVILAB SAC encuentran
despejados logrando facilitar el
desplazamiento de los materiales?

2. Considera que Laboratorio de Analisis
Clinicos VIVILAB SAC le brinda un trato
adecuado en su condicién de colaborador?

3. ¢En Laboratorio de Analisis Clinicos
VIVILAB SAC las areas estan debidamente
identificados?

4. ;Los planes de limpieza se realizan en las
fechas establecidas?

5. ¢Se implementan flujogramas y
senalizaciones visuales para facilitar la
organizacion y limpieza en el Laboratorio de
Analisis Clinicos VIVILAB SAC?

6. ¢Considera usted que mejoraria la

productividad de la empresa al implementar

un plan de mejora?
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7. ¢Considera que uno de los problemas que
aqueja en el Laboratorio de Analisis Clinicos
VIVILAB SAC es el aumento de materiales
no reutilizables lo que ocaciona que no

tengan un area limpia y ordenada?

8. Estaria de acuerdo con recibir
capacitaciones para poner en marcha un
Plan de mejora en el Laboratorio de Analisis
Clinicos VIVILAB SAC?

9. ¢Cuenta con los implementos de seguridad
necesarias al realizar sus labores
Laboratorio de Analisis Clinicos VIVILAB
SAC?

10. ¢ El area en donde usted labora se
encuentra en buenas condiciones en un

ambiente laboral agredable?

11. ¢ Las herramientas, equipos y los materiales
se encuentran en buenas condiciones en la
empresa Laboratorio de Analisis Clinicos
VIVILAB SAC?

12. ¢ Con los materiales y herramientas que
tienen a la mano, puede brindar un servicio

de buena calidad?

13. ¢ Considera usted que al implementar bien el
area de produccién ayudara a mejorar la

productividad de la empresa?

14. ; Actualmente recibe capacitaciones
adecuadas sobre la mejor utilizacion de los
insumos y las medidas preventivas de

seguridad?
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CARGO Presidente.

CALIDAD DE ATENCION Y PRODUCTIVIDAD EN EL LABORATORIO

DE ANALISIS CLINICOS VIVILAB SAC, CHICLAYO-2017

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES GUZMAN MONTEZA KELY

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION Proponer un Plan de mejora para la calidad de

atencion y productividad en el laboratorio de analisis

clinicos Vivilab SAC, Chiclayo-2017

ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel calidad de atencion del
laboratorio de analisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo.

Determinar el nivel de productividad laboral de
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Chiclayo

los colaboradores del laboratorio Vivilab SAC,

Disefar estrategias que permitan la elaboracion
de un Plan de Mejora para la calidad de atencién y
productividad en el laboratorio de analisis clinicos

Vivilab SAC, Chiclayo

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA

EN “TA” Sl ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” Sl
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 20 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de
esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1 TA(x ) TD( )
En el laboratorio Vivilab

SAC. Cuentan con equipos | SUGERENCIAS:

para procesamiento de

muestras 'y de apoyo

modernos.

a) b) c) d)

2 TA(x ) TD( )
Presentan instalaciones

fisicas confortables y | SUGERENCIAS:

debidamente distribuidas
con areas minimas para un
laboratorio de analisis
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clinicos.

a) b) c) d)

3
En el hospital y oficina tienen

ambientes del area céntricos
y con facil acceso, para los
pacientes

a) b) c)d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

4
Poseen una apropiada

senalizaciéon
intrahospitalaria,
especialmente dentro del
area de laboratorio.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

5
Presentan profesionales

uniformados y pulcros.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

6
Cuenta con adecuado

abastecimiento de insumos.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

7
Los colaboradores siempre

se muestran predispuestos a
solucionar problemas.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

8
Muestran Interés por cumplir

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(
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con la entrega de los
resultados de los analisis en
el tiempo prometido.

a) b) c) d)

9
Brindan atencion eficiente

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

10
Brindan informacién clara y

sencilla sobre el proceso de
toma de muestra,
procesamiento y el tiempo
para la emision de los
resultados.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

11
Comprenden las

necesidades del usuario y se
muestran dispuestos a
ayudar oportunamente.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

12
Brindan atencion

personalizada al usuario.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

13
Muestran  capacidad de

trabajo en equipo para
brindar un mejor servicio.

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(
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a) b) c) d)

14
Conocen y dan respuesta a

las necesidades y problemas
de los usuarios.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

15
Profesionales

comprensibles, cordiales y
amables en la atencion.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

16
Existe privacidad durante la

atencion.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

17
Tienen un horario de

atencion que permite al
usuario acudir siempre que
lo necesite.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

18

Le ofrecen la alternativa de
remitir al correo del cliente,
los resultados de los analisis,
a solicitud de este.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

19

Priorizan atencion al usuario

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(
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y evitan interrupciones.

a) b) c) d)

20 TA(x ) TD( )
Segun la gravedad del | ¢ ,GERENCIAS:

paciente u otras

circunstancias, conoce Ud si

el laboratorio toma las

muestras en su domicilio o

donde se ubique el paciente.

a) b) c) d)

1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA N° TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

JUEZ EkpfRrfo ©
1y 136577
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PROFESION Lic. Administracion
ESPECIALIDAD MG. Docencia y Gestion Educativa
EXPERIENCIA ) 7 afios
PROFESIONAL (EN ANOS)
CARGO

CALIDAD DE ATENCION Y PRODUCTIVIDAD EN EL LABORATORIO

DE ANALISIS CLINICOS VIVILAB SAC, CHICLAYO-2017

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES GUZMAN MONTEZA KELY

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION Proponer un Plan de mejora para la calidad de

atencion y productividad en el laboratorio de analisis

clinicos Vivilab SAC, Chiclayo-2017

ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel calidad de atencion del
laboratorio de analisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo.

Determinar el nivel de productividad laboral de
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Chiclayo

los colaboradores del laboratorio Vivilab SAC,

Disefar estrategias que permitan la elaboracion
de un Plan de Mejora para la calidad de atencién y
productividad en el laboratorio de analisis clinicos

Vivilab SAC, Chiclayo

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA

EN “TA” Sl ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” Sl
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 20 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de
esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1 TA(x ) TD( )
En el laboratorio Vivilab

SAC. Cuentan con equipos | SUGERENCIAS:

para procesamiento de

muestras 'y de apoyo

modernos.

a) b) c) d)

2 TA(x ) TD( )
Presentan instalaciones

fisicas confortables y | SUGERENCIAS:

debidamente distribuidas
con areas minimas para un
laboratorio de analisis
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clinicos.

a) b) c) d)

3
En el hospital y oficina tienen

ambientes del area céntricos
y con facil acceso, para los
pacientes

a) b) c)d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

4
Poseen una apropiada

senalizaciéon
intrahospitalaria,
especialmente dentro del
area de laboratorio.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

5
Presentan profesionales

uniformados y pulcros.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

6
Cuenta con adecuado

abastecimiento de insumos.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

7
Los colaboradores siempre

se muestran predispuestos a
solucionar problemas.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

8
Muestran Interés por cumplir

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(
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con la entrega de los
resultados de los analisis en
el tiempo prometido.

a) b) c) d)

9
Brindan atencion eficiente

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

10
Brindan informacién clara y

sencilla sobre el proceso de
toma de muestra,
procesamiento y el tiempo
para la emision de los
resultados.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

11
Comprenden las

necesidades del usuario y se
muestran dispuestos a
ayudar oportunamente.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

12
Brindan atencion

personalizada al usuario.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

13
Muestran  capacidad de

trabajo en equipo para
brindar un mejor servicio.

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(
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a) b) c) d)

14
Conocen y dan respuesta a

las necesidades y problemas
de los usuarios.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

15
Profesionales

comprensibles, cordiales y
amables en la atencion.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

16
Existe privacidad durante la

atencion.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

17
Tienen un horario de

atencion que permite al
usuario acudir siempre que
lo necesite.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

18

Le ofrecen la alternativa de
remitir al correo del cliente,
los resultados de los analisis,
a solicitud de este.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

19

Priorizan atencion al usuario

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(
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y evitan interrupciones.

a) b) c) d)

20 TA(x ) TD( )
Segun la gravedad del | ¢ ,GERENCIAS:

paciente u otras

circunstancias, conoce Ud si

el laboratorio toma las

muestras en su domicilio o

donde se ubique el paciente.

a) b) c) d)

4. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA N° TD

5. COMENTARIO GENERALES

6. OBSERVACIONES

JUEZ -7%2{%;@
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‘[55 UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
Sofia Irene Delgado Wong
PROFESION Lic. En Administracién
ESPECIALIDAD Administracion
EXPERIENCIA 5 5 anos
PROFESIONAL (EN ANOS)
CARGO Docente

CALIDAD DE ATENCION Y PRODUCTIVIDAD EN EL LABORATORIO

DE ANALISIS CLINICOS VIVILAB SAC, CHICLAYO-2017

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES GUZMAN MONTEZA KELY

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION Proponer un Plan de mejora para la calidad de

atencion y productividad en el laboratorio de analisis

clinicos Vivilab SAC, Chiclayo-2017

ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel calidad de atencion del
laboratorio de analisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo.

Determinar el nivel de productividad laboral de
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Chiclayo

los colaboradores del laboratorio Vivilab SAC,

Disefar estrategias que permitan la elaboracion
de un Plan de Mejora para la calidad de atencién y
productividad en el laboratorio de analisis clinicos

Vivilab SAC, Chiclayo

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA

EN “TA” Sl ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” Sl
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 20 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de
esta investigacion.

INSTITUCIONES FINANCIERAS

1 TA(x ) TD( )
En el laboratorio Vivilab

SAC. Cuentan con equipos | SUGERENCIAS:

para procesamiento de

muestras 'y de apoyo

modernos.

a) b) c) d)

2 TA(x ) TD( )
Presentan instalaciones

fisicas confortables y | SUGERENCIAS:

debidamente distribuidas
con areas minimas para un
laboratorio de analisis
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clinicos.

a) b) c) d)

3
En el hospital y oficina tienen

ambientes del area céntricos
y con facil acceso, para los
pacientes

a) b) c)d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

4
Poseen una apropiada

senalizaciéon
intrahospitalaria,
especialmente dentro del
area de laboratorio.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

5
Presentan profesionales

uniformados y pulcros.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

6
Cuenta con adecuado

abastecimiento de insumos.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

7
Los colaboradores siempre

se muestran predispuestos a
solucionar problemas.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

8
Muestran Interés por cumplir

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(
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con la entrega de los
resultados de los analisis en
el tiempo prometido.

a) b) c) d)

9
Brindan atencion eficiente

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

10
Brindan informacién clara y

sencilla sobre el proceso de
toma de muestra,
procesamiento y el tiempo
para la emision de los
resultados.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

11
Comprenden las

necesidades del usuario y se
muestran dispuestos a
ayudar oportunamente.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

12
Brindan atencion

personalizada al usuario.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

13
Muestran  capacidad de

trabajo en equipo para
brindar un mejor servicio.

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

126



a) b) c) d)

14
Conocen y dan respuesta a

las necesidades y problemas
de los usuarios.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

15
Profesionales

comprensibles, cordiales y
amables en la atencion.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

16
Existe privacidad durante la

atencion.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

17
Tienen un horario de

atencion que permite al
usuario acudir siempre que
lo necesite.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

18

Le ofrecen la alternativa de
remitir al correo del cliente,
los resultados de los analisis,
a solicitud de este.

a) b) c) d)

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(

19

Priorizan atencion al usuario

SUGERENCIAS:

TA(x )

TD(
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y evitan interrupciones.

a) b) c) d)

20 TA(x ) TD( )
Segun la gravedad del | ¢ ,GERENCIAS:

paciente u otras

circunstancias, conoce Ud si

el laboratorio toma las

muestras en su domicilio o

donde se ubique el paciente.

a) b) c) d)

7. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA 20 N° TD

8. COMENTARIO GENERALES

9. OBSERVACIONES

./

</JUEZQ EX%RT
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