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Resumen

El Laboratorio Clinico “E&E”, es una microempresa familiar que se
dedica al andlisis de muestra de Sangre, Orina, Heces y pruebas
especiales. Actualmente el laboratorio presenta bajo incremento de
pacientes debido a las inconformidades del paciente durante su
atencién, afectando a la satisfaccion del cliente. Esta investigacion se
orientd en cdmo mejorar el servicio al cliente y su satisfacciéon. La
investigacion se fundamentd los aspectos tedricos en atencién,
servicio al cliente y satisfaccion del cliente. Los tipos de investigacion
utilizados fueron descriptiva, correlacional y explicativa. Se establecio
como solucién un plan de mejoras para garantizar el incremento de la

satisfaccion del paciente y crecimiento del laboratorio.
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Abstract

The Clinical Laboratory “E&E”, is a family micro-business which is
dedicated to blood, urine and feces analyses; and special tests.
Currently, the laboratory has decreased the volume of patients due to
nonconformities, affecting customer satisfaction. This research was
focused towards the improvement of customer service and
satisfaction. The theoretical aspects of this research were based on
customer service and satisfaction. The type of research used in this
work were descriptive, correlational and explanatory. An improvement
plan was created to increase customer satisfaction and laboratory

development.

Service Satisfaction Laboratory
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

El laboratorio clinico “E&E” es una microempresa familiar inicio sus
actividades hace 2 afios, esta microempresa realiza examenes de sangre,
heces, orina y pruebas especiales, en el sector de Colinas de la Alborada,
actualmente, tiene bajo nimero de usuarios activos, debido la falta de
publicidad para hacernos conocidos en el sector y a las inconformidades

gue han experimentado los clientes actuales.

La publicidad es el recurso que permite dar a conocer a la comunidad los
servicios que se brindan en el establecimiento, en este caso lo que se
ofrece en un laboratorio clinico, la publicidad consiste en las diferentes
estrategias de mercado que se hacen visibles o atractivas para que el
usuario adquiera los servicios ofrecidos y que estos sean de su

satisfaccion.

Es importante recordar que la publicidad tiene diferentes campos por los
cuales darse a conocer al usuario, pueden ser medios escritos
tradicionales, como lo son periédicos, revistas, asi como también las
paginas web y las redes sociales, que es lo que en la actualidad se usa,
para un laboratorio clinico la publicidad tiene que ser el medio indicado para
darse a conocer en el sector en el que se encuentra. De tal forma si el
servicio es de la satisfaccion del usuario la publicidad boca a boca toma
mucho papel, porque se recomienda bajo la experiencia obtenida con el

servicio.

Actualmente se considera que la atencion al cliente es primordial para

cualquier tipo de negocio o empresa, ya que es la imagen que el laboratorio



muestra a sus clientes. Es importante brindar un buen servicio/atencion al
cliente, hoy la competencia es mayor y se hace necesario que las empresas
ofrezcan valor agregado en la calidad del servicio. “Calidad no es lo que se
tiene dentro de un servicio, es lo que se obtiene de ese servicio y lo que el

cliente esta dispuesto a pagar”. (Kleyman, 2009, pag. 1).

Esta cadena de negocios que brinda el servicio de salud o atencién al
paciente tiene gran demanda de orientacion, ante su analisis se logran
identificar palabras claves que llevan a elevar la calidad laboral de los
trabajadores y a su vez la calidad de servicio que se brinda al usuario, pero
todo esto en cuanto a los limites de salud se rige bajo las clausulas que
pide el Ministerio de Salud, aspectos que obligan a las casas de salud a

ofrecer atencion oportuna y de calidad satisfactoria. (Salud, 2013, pag. 2).

Servicio es un conjunto de elementos que tienen que ir de la mano en un
negocio, entre las ventas, finanzas, inventarios, relaciones entre los
empleados y sobre todo el buen trato al usuario, especialmente si se trata
del servicio a la salud. Servicio ademéas implica retener a los usuarios
existentes, atraer nuevos usuarios y conseguir la fidelizacion del mismo,
asi se logra la satisfaccion del paciente, a su vez permanecer activos en el
mercado, pero se debe tener actitudes de Cortesia, Confiabilidad,

Integridad, Conocimiento, Eficiencia, Disponibilidad y Profesionalismo.

Situaciéon conflicto

El laboratorio clinico “E&E” es una microempresa familiar inicio sus
actividades alrededor de 2 afos, esta microempresa se dedica a efectuar
examenes de sangre, heces, orina y pruebas especiales, en el sector de
Colinas de la Alborada, actualmente, tiene bajo nimero de usuarios activos,
esto se debe a que se muestra en algunas ocasiones las inconformidades

gue presentan los usuarios con el servicio brindado.



En algunos casos es por la falta de comunicacion entre el paciente y la
persona encargada en receptar la muestra correspondiente y a su vez de
indicar informacion relacionada al servicio que se brinda, como la toma de
muestras, horarios de entrega de examenes ya que son en diferentes
horarios dependiendo de la prueba especial que se indique, esta dicha
informacion no es completamente transmitida al usuario y se torna los

inconvenientes.

La entrega de resultados de exdmenes no se coordina adecuadamente, se
cita al paciente en horarios en los cuales no es correcta la hora de entrega,
el paciente espera y tiende a desesperase por el incumplimiento, esto se
debe a la falta de comunicacion de los encargados de realizar los
examenes, y la recepcioén, con lo que se demuestra que el personal no esta

trabajando en equipo.

La forma indicada de atender al usuario no es ordenada tanto en presencia
como en actitud y aptitud, ya que la presencia tiene mucho que transmitir
en aspectos de como la vestimenta, y la forma de hablar con el paciente,
esto también puede inducir a la inconformidad de los usuarios ya que los

pacientes siempre buscan la atencion cordial y personalizada.

Cubrir con las necesidades y expectativas del paciente es fundamental para
el laboratorio clinico, es su meta principal. Todo el personal dentro del
establecimiento es responsable de la calidad de servicio que se brinda, si
el cliente no recibe un buen servicio, el laboratorio como tal no cumple con

su funcion principal.

La escasa publicidad influye también en la baja de usuarios activos del
laboratorio ya que no se realiza publicidad activa para que nos conozcan
los habitantes de la zona, en pocas ocasiones se repartieron volantes, pero

esto no llevo a gran magnitud por lo que la persona encargada desistio de



seguir con el reparto de estas, la publicidad es una ventana abierta para el

reconocimiento del laboratorio, siempre y cuando sea constante.
DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo: Administracion de Servicios

Area: Servicios

Aspecto: Servicio al cliente

Afo: 2019

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como mejorar el servicio que brinda el Laboratorio Clinico “E&E” en la

satisfaccion del usuario?

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Variable Independiente: Servicio al Cliente

Variable Dependiente: Satisfaccion al Cliente

EVALUACION DEL PROBLEMA

Delimitado: Los problemas se presentan en el Laboratorio Clinico “E&E”
durante la atencion al cliente, ya que no se trabaja en conjunto, existe falta
de coordinacion dentro del laboratorio, esto trae como consecuencia la

poca afluencia de pacientes y quejas constantes.

Claro: Se considera mejorar la atencion al cliente, para que la satisfaccion
de los usuarios sea acorde a sus expectativas, logrando el incremento de

los pacientes en el laboratorio clinico “E&E”.



Evidente: Los pacientes presentan quejas con el servicio al cliente recibido
gue no es de su completa satisfaccion, por lo que al no tener una
comunicacion activa dentro del laboratorio incumplen ciertas normas de
control; se analizaran las causas y efectos para brindar un servicio de

calidad que permita la satisfaccion de los usuarios.

Concreto: Este establecimiento de la salud requiere de la mejora inmediata
de los servicios al cliente para la satisfaccion del usuario y esto a su vez
permita el aumento y reconocimiento por parte de los pacientes de la zona

y sus alrededores.

Relevante: Es importante la satisfaccion del cliente dentro del laboratorio
Clinico “E&E”, ya que de esa forma se lograra el reconocimiento en el
sector, en la actualidad es de mucha importancia la atencién al cliente sobre
todo si es del area de la salud, primero es pensar en cOmo quisiera que el

paciente sea tratado.

Factible: La colaboracién para este proyecto es factible, porque contamos
con la ayuda de los duefios y del personal que colabora dentro del
Laboratorio en proporcionar la informacién necesaria para la elaboracion
de este proyecto, a su vez se muestra factible porque lo que se maneja es

un negocio en entorno familiar.

Variables: Se debe desplegar el analisis del tema servicio al cliente que es
el factor principal que permitird llevar de manera positiva el desarrollo de la

satisfaccion del cliente dentro del laboratorio clinico “E&E”.



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General:

Proponer un plan de mejoras en el servicio al cliente del Laboratorio Clinico
“‘E&E” en el afio 2019

Objetivos Especificos

e Fundamentar los aspectos teoricos sobre el servicio al cliente

e Diagnosticar la situacion actual del servicio que brinda el Laboratorio
Clinico “E&E” y su incidencia en la satisfaccion del usuario

e Proponer un plan de mejora para el servicio del Laboratorio Clinico
“‘E&E” que garantice al incremento de la satisfaccion del paciente y

otros usuarios

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Este proyecto tiene la finalidad de proponer soluciones para eliminar
errores en el servicio que brinda el laboratorio clinico “E&E”, ya que
actualmente se registran varios inconvenientes, los pacientes se quejan del
inoportuno servicio que no satisface sus necesidades y expectativas,
consideran que el establecimiento no hay buena comunicacién entre el

paciente, enfermera, quimico y la administradora.

Se propone un plan de mejoras para que el servicio al cliente del laboratorio
sea de la satisfaccion del cliente y cubra todas las necesidades de este,
esta mejora beneficiard e incrementara la satisfaccion del cliente, a su vez
atraera a mas pacientes para recibir los servicios, ademas de incrementar

los ingresos y los pacientes del laboratorio.



Esta investigacion tiene alcance social ya que se implica mucho la
evolucion del servicio al cliente con el pasar del tiempo y esto a su vez es
de suma importancia para la imagen que se quiere brindar, el servicio al
cliente es un plus fundamental para el incremento de los usuarios e

ingresos al requerir los servicios y el ser cordialmente atendidos.

La presente investigacion tiene ademas implicaciones practicas que
permiten la evaluacion de este proyecto con acciones reales que suceden
dentro del establecimiento del laboratorio, partiendo de la insatisfaccién de
los pacientes, sus inconformidades y otras causas que presentan algunos
usuarios con el servicio brindado, dando como resultado la poca afluencia

de pacientes, por lo que se determina el mejoramiento de este.

Este plan de mejoras podré ser utilizado por todo el personal del laboratorio
clinico para proximas mejoras o recomendaciones que en un futuro sera
conveniente seguir reforzando las técnicas en el momento de ofrecer un

bien o servicio al usuario/cliente.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Histéricos

Servicios proviene del latin Servus, siervo, de ahi provienen las palabras

servir, servidor, servicial.

El servicio al cliente ha tenido diferentes cambios a lo largo del tiempo,
acomodandose a las necesidades de la época y obviamente de los

consumidores llevandose asi hasta la actualidad.

Desde la década de los 90’s las nuevas tendencias son priorizar las
necesidades de los clientes para la toma de decisiones o posesionar
algunas nuevas estrategias dentro de las empresas, por lo que de esa
forma iban tomando en cuenta la lealtad y compromiso para el producto

obtenido o servicio brindado.

Actualmente, la tecnologia ha alcanzado grandes oportunidades dentro de
las empresas, inclusive en lo que respecta con servicio al cliente dando
facilidades a los usuarios para adquirir un servicio o producto de una
empresa por medio de una red social o una pagina web, hasta para dar una
critica, recomendacion o alguna queja los usuarios las transmiten a traves

de la tecnologia, dando pie para optimizar el servicio al cliente.

Diaz (2018) dijo: “Que el servicio al cliente es una filosofia de trabajo
orientada a buscar la satisfaccion de los clientes o consumidores bajo el
lema “El cliente siempre tiene la razén”. (pag. 2).

La calidad en el servicio o productos ofrecidos provee un valor agregado a
tu negocio; se debe invertir recursos para conocer las necesidades de los

clientes y asi poder satisfacerlas. (Kleyman, 2009, pag. 2)



Un buen servicio al cliente es aquel que genera empatia con el cliente, es
decir, se debe poner en los zapatos del cliente, asi sabra qué es lo que
necesita y como quiere ser tratado. El servicio al cliente por su parte es
intangible, es decir, no puedes tocarlo, su objetivo es la satisfaccion a

través de causar experiencias positivas del servicio.

El servicio al cliente ha tenido un largo recorrido por muchos afios dentro
de las empresas, a su vez esta ha evolucionado con el desarrollo de la

tecnologia, teniendo como consecuencia ventajas e inconvenientes.

Es una responsabilidad cuidar a los clientes ya que estos forman parte de
tu pasado, presente y futuro segun indica Pinto (2012), pasado; porque
ellos ya vivieron la experiencia del servicio ofrecido, estos influyen con
comentarios positivos 0 negativos, presente; aquellos que forman parte del
dia a dia, y futuro; son los nuevos clientes que exploraran y daran su

calificacion ya sea buena o mala al servicio brindado. (pag. 1).

SERVICIO AL CLIENTE

“Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer
a otra”. (Gosso, 2008, pag. 17)

El servicio al cliente no es mas que un conjunto de situaciones o estrategias
gue disefia una empresa para cumplir con la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los usuarios, de esta manera se comprende
gue el servicio al cliente es una empresa es de gran importancia.

Es necesario recordar que toda empresa tiene su propio esquema de
compromiso con el cliente, reconociendo que su Unico objetivo es para su

satisfaccion y mas que nada de cumplir sus necesidades en el dia a dia.



El servicio al cliente comprende varios factores, no solo en cuando, porqué
y cdmo, se realiza la compra o se adquiere el servicio, sino que tiene que
resaltar el servicio al cliente desde el saludo, la adquisicion del bien o
servicio, hasta cuando este se retire de nuestras instalaciones y tenga

consigo la satisfaccién que le ha brindado nuestro servicio.

Se considera diferenciar que el producto es por el que paga el cliente y el
servicio es todo que rodea esa accion, es decir que el servicio va de la
mano entre el cliente y la empresa. A su vez la empresa genera rentabilidad
y busca satisfacer las necesidades y expectativas del cliente por lo cual
esta debe desarrollarse en tener; a) calidad del producto y b) calidad en el

servicio al cliente.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Serna (2006) afirma: “Que las caracteristicas del servicio al cliente son las

siguientes:

1. Es persevero porque se puede producir y consumir en el mismo
momento

Intangible, no se puede percibir con los sentidos

La oferta del servicio es prometer y cumplir

El foco del servicio es la satisfaccion del cliente

El valor agregado, es un plus al servicio que se esta brindando

I

Es continuo quien lo produce a su vez es proveedor del servicio

Cada duefio de su compaiiia sabe que la clave del éxito es un buen servicio
al cliente, y la lealtad es un complemento que permite que el cliente regrese
por nuestros servicios, se detalla algunas caracteristicas que pueden ser

atil:
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e Escuchar: se debe escuchar las necesidades del cliente, se escucha
con la meta de comprender y tomar nota de sus necesidades.

e Preguntar: se realizan preguntas de calidad con el fin de comprender
y descubrir las necesidades del cliente

e Responsable: tiene la habilidad de tener responsabilidad sobre los
errores cometidos con el fin de corregirlos y obtener los resultados

El servicio al cliente tiene algunas caracteristicas mas, tiene que ser
completo, puntual y preciso, ya que es la vision de la empresa a través de
quien esta atendiendo al cliente. (pag. 19)

CLASIFICACION DEL SERVICIO AL CLIENTE

Existen varios tipos de la clasificacion de servicio al cliente, esto también
dependeré del tipo de servicio que se brinda en la empresa; por ejemplo,
Peralta (2012) nos explica que:

1. Atencion Presencial: se tiene contacto fisico con el cliente, por lo que
se puede ver si esta satisfecho o0 no con el servicio brindado.

2. Atencion Telefénica: como su nombre lo indica se realizan via
telefénica por ende es un poco complicado ver la reaccién del
cliente, lo que nos queda es esforzarnos para satisfacer mas a fondo
sus necesidades.

3. Atencion Virtual: esta relacionada con el cliente via redes sociales o
paginas web, teniendo por entendido que no se puede apreciar la
satisfaccion del cliente a través de este.

4. Atencion Proactiva: es buscar al cliente sin la necesidad de que ellos
nos busquen y asi darle a conocer nuestros servicios
convenciéndolos de obtenerlos, pro a su vez tenemos que aceptar

el rechazo de este.

11



5. Atencion Reactiva: se trata de cuando el cliente nos busca, el trato
fisico o por otro medio con el cliente, aqui estamos haciendo uso de
la demanda que tiene nuestro servicio y sacarle provecho.

6. Atencion Directa: no se necesita intermediarios para brindar el
servicio, uno mismo busca las necesidades del cliente.

7. Atencion Indirecta: busca la satisfaccion del cliente a través de varios

medios que se brinda en el servicio. (pag. 12).

EVALUACION DE LOS SERVICIOS

Al pasar el tiempo ha evolucionado el servicio al cliente, debido a los
cambios tecnoldgicos, se ha visto la necesidad de actualizar el servicio, ya
gue se comprende que el objetivo es cumplir con la necesidad y satisfacer

al cliente.

En la actualidad el servicio al cliente es una herramienta importante porque
comprende la calidad y calidez que se brinda en la empresa, teniendo en
cuenta que su carta hoy en dia es brindar también un buen servicio en las

redes sociales y paginas web que es lo que se maneja hoy.

La evaluacién de los servicios es una herramienta que se usa para medir
la calidad de los servicios ofrecidos, este método de evaluacion busca
comparar, analizar y verificar, si existen desacuerdos con el servicio que se
esta brindando, esto es con el fin de corregir o mejorar la calidad de este.
Por ello es importante considerar o establecer procesos que permitan el

cambio o la mejora continua.

La evaluacion de los servicios sirve para estudiar las necesidades del
cliente, en base a cuales son sus expectativas con el producto o servicio,
se considera recomendable evaluar antes, durante y después de brindar el
producto o servicio, con el fin de garantizar la satisfaccion del cliente.
(Serna, 2006, pags. 29 - 39)
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EL TRIANGULO DE LOS SERVICIOS

Albrecht (2005): “llustr6 en un triangulo la filosofia del servicio y definié cada

uno de sus componentes:

El cliente: es la persona que compra los bienes y servicios que
vendemos y como tal es a quien debemos identificar y conocer.

La estrategia; se conoce al cliente en su parte demogréfica quiere
decir ubicaciéon, que hace, a que se dedica, y en su parte
psicografica se refiere a lo que piensa o siente del producto o
servicio. La estrategia también tiene dos orientaciones; la interna
gue tiene que ver con la presentacion del servicio y la externa que
se relaciona con la promesa que brinda el servicio.

La gente; esta es el grupo de personas en que se envuelve la
empresa, desde sus duefios hasta sus colaboradores, conociendo y
comprendiendo las estrategias y la promesa del servicio.

Los sistemas; unos sistemas son el coordinar al personal que labora
en la empresa, otro sistema interactta con el cliente y el negocio, los

sistemas se conectan con la estrategia. (pag. 9).

IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Nufiez (2003) afirma que el mundo esta globalizado, y la competencia entre

las empresas cada vez es mayor, por lo que las compafias deben

enfocarse en sus estrategias de mejoramiento. El cliente siempre tiene la

razén es cierto, pero debes que saber cdmo manejarlo para tener la buena

atencion del cliente.

Este punto se enfoca en algunos factores de importancia, como la ventaja

del servicio que comprende en conservar al cliente esto es estar un paso

mas all4d de sus necesidades y satisfaccidon, punto de vista cuando un
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servicio se pronuncia de buena o mala calidad de difunde de boca a boca
con el fin de promocionar su buen servicio o simplemente descartar la
opcion, lealtad con el cliente que se sientan con alta confianza de adquirir
nuestro servicio las veces que sean necesaria, €s mas certero atraer a tres

clientes que conservar los existentes. (pag. 25)

Diaz (2018) dijo; un cliente satisfecho es un cliente feliz, este volvera por el
producto o servicio una y otra vez, es aquel que divulgara entre amigos y
demas contactos la positiva experiencia que brinda la empresa; “es
publicidad gratis y de las mas efectivas”; conocer la expectativas, gustos y
tendencias de los pacientes, es decir saber lo que opina y piensa, es

fundamental para la satisfaccion, permanencia y seguridad del negocio.

(pag. 2).

LAS 7 P DEL SERVICIO AL CLIENTE

Kotler & Armstrong (2008) indican que las 7p del servicio al cliente son:

» Producto: Incluye las caracteristicas propias del producto o servicio,
como lo son su presentacién, tamafio, forma, color, olor, etc.

= Precio: Valor monetario que el comprador debe pagar por el
producto o servicio.

» Plaza: Lugar fisico en donde se elaborara el producto o se daré el
servicio ofrecido para los clientes.

=  Promocion: Publicidad que dara a conocer el producto o servicio con
todas sus caracteristicas y beneficios para el publico.

= Persona: Las empresas deben capacitar, motivar, y retener a su
personal, a través de esto se podra conocer el comportamiento del
cliente, a su vez se mantiene una imagen positiva de la empresa por

su producto o servicio que ofrece.
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* Procesos: Se requiere implementar procesos eficaces que describan
métodos 0 secuencias necesarias para el sistema de servicio al
cliente.

» Evidencia Fisica: se analiza el disefio, la apariencia, mobiliario,
vestuario del personal, entre otros aspectos que sean tangibles para

la empresa de servicios. (pag. 13).

CLIENTE

Cliente es una persona natural o juridica que recibe los servicios
profesionales ofrecidos por otra persona de igual o diferentes
caracteristicas, es decir, cliente es aquella persona que realiza un pago a
cambio de recibir un servicio que satisfaga su necesidad y cumpla con sus

expectativas.

Es el cliente quien exige la calidad de servicio que desea recibir, por su
parte quien presta el servicio tiene la obligacion de tener aptitud y actitud al
momento de realizar su prestacién del servicio, es por eso importante
recordar que un cliente es indispensable para el crecimiento y la estabilidad

del negocio dentro del mercado empresarial.

En su libro “La excelencia del servicio” (Albrecht, 2001) nos presenta 7

principios para definir al cliente:

e Un cliente es la persona mas importante del negocio

e Un cliente no depende de la empresa. La empresa depende del
cliente.

e Un cliente no es una interrupcién al trabajo, es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo
un favor atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial del negocio. No es un extrafio.
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Un cliente no es solo dinero en la caja. Es un ser humano que
meceré un trato con respeto.
Un cliente merece la atencion mas comedida que se pueda brindar.

Es el alma del negocio. (pag. 6)

TIPOS DE CLIENTE

En la actualidad existen varios tipos de clientes, pero solo se mencionaran

a los que se consideran de importancia segun Garcia (2016):

Dominante: Este tipo de personas principalmente nunca tienen el
tiempo adecuado para esperar por el servicio que se esta por
ofrecer, se muestra impaciente, por su parte se torna un poco
molesto y mirar su reloj a cada rato en forma de desesperacion por
no ser atendido. Se recomienda ser cordial, amable y con paciencia
a este tipo de clientes.

Extrovertido: No es tan complicado tratar ya que se consideran
amigos de toda la vida y con llevan una confianza Unica que les
permite ser en ciertas ocasiones hasta complices al momento de
adquirir un bien o servicio, el defecto es que llega a tomarse
atribuciones que no les corresponde y por obvias razones deben ser
igual de cumplir con reglamentos establecidos aun siendo amigos.
Se recomienda explicarles cudles son sus limites.

Detallista: Este tipo de cliente siempre encuentra un “pero” en todo
lo que adquiere y recibe de un servicio, no se siente satisfecho y pide
gue le muestren mas variedad del producto u otras opciones de
servicio, a estas personas se las debe de tratar con mucho
profesionalismo, ya que no deben sentir inseguridad al momento de
mostrar el bien o servicio a ofrecer para asi brindarle la confianza

necesaria que necesita el cliente.
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También existen otros tipos de clientes, pero se considera que los clientes
se van clasificando segun tipo de negocio o servicio que se ofrece, el cliente
es importante dentro de la empresa ya que es el quien es el primer porta

voz de cuan bueno o malo es el servicio que se esta ofreciendo. (pag. 4)

SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfacer es cumplir con las necesidades y expectativas que tiene el
cliente hacia un producto y bien tangible o intangible que se va a recibir,
tiene varias caracteristicas que cumple como requisitos a la hora de

satisfacer al cliente.

Kotler (2006) define que la Satisfaccidon del Cliente como “el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus expectativas”. (pag. 14)

La satisfaccion del cliente es un componente fundamental del sistema de
gestion de calidad, un laboratorio clinico produce un producto que son el
resultado de un analisis de la muestra de los clientes, y si el cliente no
obtiene un buen servicio se entiende que el laboratorio no cumple su
funcién principal asi lo afirma la Organizacion Internacional de

Normalizacion (ISO).

NIVELES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Luego de que el cliente recibe su bien o servicio, este tiene a experimentar

3 tipos de niveles;
¢ Insatisfaccion: en este caso no se cumple las expectativas del cliente

e Satisfecho: en este caso coinciden las expectativas del cliente

e Complacencia: en este caso supera las expectativas del cliente
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Por su parte un cliente insatisfecho cambiara de producto en su primera
oportunidad y no recomienda los servicios, el cliente satisfecho recomienda
y se mantiene leal al servicio, marca, hasta que encuentre una mejor
propuesta, asi tanto como el cliente complacido siente afinidad usa y

recomienda el servicio, marca siente lealtad incondicional.

Por ese motivo las empresas deben cumplir las necesidades de los clientes,
cumpliendo con un servicio de calidad, teniendo conocimientos propios de
sus productos y servicios, conociendo a sus propios clientes, no discutir
con el cliente, tratar con respeto al cliente. (Kotler, 2006, pags. 10 - 11)

LABORATORIO CLINICO Y SU FUNCION

Los laboratorios clinicos son aquellos donde los expertos en diagndsticos
clinicos desarrollan los andlisis que contribuyen al estudio, la prevencién,
el diagnéstico y el tratamiento de los problemas de salud. Estos
establecimientos cuentan con equipo humano y tecnolégico para realizar

todo tipo de examen que requiera la medicina moderna.

El laboratorio clinico es una especialidad basica perteneciente al grupo de
las que se denominan comunmente medios de diagndéstico y resulta

indispensable para la actualidad.

El Laboratorio Clinico cuenta con equipo humano y tecnologia de punta
para realizar todo tipo de examen que requiere la medicina moderna. Esta
operado por profesionales altamente capacitados que tienen una amplia

trayectoria en sus especialidades. (Buitrago, 2010, pag. 3)
Un laboratorio clinico brinda servicios de medicina de laboratorio atreves

de examenes clinicos y microbiolégicos que sirven como apoyo de

diagnéstico. (Alcivar, 2016)
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ACTIVIDADES DENTRO DE UN LABORATORIO

Las actividades para desarrollar dentro de un laboratorio son desde el
ingreso del paciente, mediante un pequefio saludo y explicando de cierta

forma los pasos a seguir de su prueba a realizar:

1. Toma de muestra
2. Procedimiento de analizar las muestras

3. Entrega de resultados

RAZONES PARA UTILIZAR LOS SERVICIO DE UN LABORATORIO

1. Descubrir enfermedades en etapas subclinicas.
2. Obtener informacion sobre el pronéstico de una enfermedad.

3. Precisar factores de riesgos.

Un laboratorio realiza todos sus procesos en las diferentes fases:
e Pre-Analitica: Obtencién de la muestra, identificacién, distribucién y
conservacion de esta.
e Analitica: Procesamiento
e Post-Analitica: Obtencién de los resultados, validacion y envio de los

mismos.

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD EN EL LABORATORIO

1. Enfoque al cliente: Debemos entender las necesidades actuales y
futuras de los pacientes, cumplir con sus requerimientos y tratar de
exceder sus expectativas, por ejemplo, se puede consultar: ¢Le
puedo ayudar en algo mas?

2. Liderazgo: Los lideres, nuestros directivos y jefes crean un
ambiente en el cual todos podemos involucrarnos totalmente en el

logro de los objetivos de la organizacion.
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3. Compromiso implicacién de todo el personal: Cada colaborador en
todos los niveles es la esencia de toda la organizacion y su
participacion permite que sus habilidades contribuyan al
crecimiento, beneficio del laboratorio y contribuye a la satisfaccién
al cliente el cuanto al servicio brindado.

4. Mejora continua: La mejora continua es un objetivo permanente en
el laboratorio que se consigue con el ciclo Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar. (Bitrago, 2010, pag. 109)

Antecedentes Referenciales

A continuacion, procedemos a analizar referencias de trabajos de titulos,
autores, tesis que tienen relacion con el tema investigado, que respaldaran

sus argumentos y se estableceran diferencias o parecidos.

Calidad de Atencion en el Laboratorio Clinico: Perspectiva de los usuarios
de emergencia del Instituto Nacional De Salud Del Nifio — 2016, Autor: Br.
Angélica Mendivil Pedraza - 2017. La investigacion referida tuvo como
objetivo comprender el significado de calidad de atencién en el laboratorio
clinico construido a partir de las experiencias vividas por los usuarios de
Emergencia del Instituto Nacional de Salud del Nifio. Tres temas describen
el significado de calidad de atencion en los participantes: los recursos
institucionales, que los comprenden el ambiente, disponibilidad, recursos
tecnoldgicos, recursos materiales y humanos y le permite al usuario valorar
la atencion brindada e incluye la experticia, la oportunidad de respuesta y

fiabilidad de los resultados; las relaciones interpersonales.

Se concluye que los elementos identificados por los usuarios como
significativos en la atencidn constituyen en retos para los gestores de este
servicio médico de apoyo a fin de fortalecer la atencidon con un enfoque

hacia la persona. El tema referido tiende relacion este trabajo de
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investigacion porque ambos se enfocan en mejorar y fortalecer la atencion

al cliente, cuyo enfoque debe dirigirse a las personas.

Satisfaccion del Paciente y la Calidad de Atencion del Servicio de
Laboratorio Clinico en el Hospital de la Solidaridad Tacna, enero del 2018
— Autor: Renatto Calder6n Pardo - 2018. La investigaciéon tuvo como
objetivo determinar la relacién entre la satisfaccion del paciente y la calidad
de atencion del servicio de laboratorio clinico en el hospital de la Solidaridad
Tacna. La poblacién estaba formada por pacientes de nacionalidad
peruana y extranjera atendidos en el servicio de laboratorio clinico con una
muestra de 227 pacientes, a los cuales se les administré un cuestionario
de Satisfaccion del paciente. Los datos fueron analizados y las
conclusiones precisaron que el nivel de Satisfaccion del paciente tiene
relacion con la calidad de atencién del servicio de laboratorio clinico y sus

diferentes dimensiones.

El tema de investigacion enfoca cierta relacion con el tema investigado ya
gue se considera que la satisfaccién del paciente viene de la mano con la
calidad del servicio brindado y es lo que se quiere lograr un buen servicio

de calidad y calidez para el objetivo de satisfacer al paciente.

Evaluacion de la Calidad de los Servicios de Salud que brinda el
Laboratorio Clinico de ese Centro de Salud con cama Vitalio Sara Castillo
del Municipio de Soplaviento Bolivar en el primer semestre del Afio 2013 —
Autores: Milanyela Avila Parra, Yeniffer Malambo Trillos - 2014. El presente
trabajo tiene como objetivo principal evaluar la calidad de los servicios de
salud que brinda el laboratorio clinico, con el fin de mejorar la accesibilidad
y funcionamiento en la prestacion de dichos servicios. Se elabor6 tres
formularios de encuestas con el fin de medir el grado de satisfaccion de los
pacientes y clientes internos y su evaluacion sobre algunos aspectos del

Laboratorio clinico. El principal resultado que se hall6 fue que el laboratorio
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no cumple con los requerimientos fisicos ni de recurso humano como para

brindar un servicio de calidad.

El presente tema se relaciona con la tesis elaborada, por no cumplir con el
objetivo principal de un laboratorio clinico que es una buena atencién y un
buen servicio brindado al paciente, por lo cual se requiere cambios para
alcanzar la satisfaccion del paciente y cumplir con el requerimiento de sus

necesidades.

Plan estratégico para renovar la Calidad de Atencion al Cliente en el area
de pensionado del Hospital Ledn Becerra — Autoras: Lilian Rogel Quezada,
Alexandra Garcia Criollo - 2011. El presente proyecto tiene por objetivo
principal evaluar y mejorar la calidad del servicio entregado a los usuarios
del pensionado del hospital Ledn Becerra, a través de la realizacion de una
investigacion de mercado. A fin de identificar las debilidades del servicio y
realizar recomendaciones de accion a la direccion administrativa del
hospital. A través de este analisis se pudo concluir que el factor mejor
evaluado por los pacientes del pensionado Ledn Becerra es la confianza
en los médicos y las areas mas débiles del servicio es la infraestructura,
tecnologia y agilidad en los tramites.

La siguiente investigacion se relaciona un poco con el tema de esta tesis
en cuanto a la agilidad de la entrega de resultados, lo cual nos lleva a que
los pacientes no confien en los servicios que se brindan porque no estan
cumpliendo con satisfacer al cliente, se considera ademas que falta
actualizarse en cuanto a la tecnologia pag. Web, redes sociales, se cuenta

con una infraestructura acorde a los servicios brindados.
FUNDAMENTACION LEGAL
Esta investigacion basa su fundamentacion legal en el Ministerio de Salud

publica en lo relacionado a los servicios que ofrece un laboratorio clinico,

la Ley organica de la salud y la Ley Organica de Defensa del Consumidor:
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MINISTERIO DE SALUD PUBLICA

Art. 2.- Laboratorio clinico es la denominacién genérica de los servicios de
salud con funciones técnico-complementarias, sean estos publicos o
privados, en los que se realizan andlisis clinicos generales o especializados
de muestras o especimenes biolégicos provenientes de individuos sanos o
enfermos, cuyos resultados apoyan en la prevencion, diagnadstico,

tratamiento y monitoreo de los problemas de salud.

Art. 6.- Los laboratorios clinicos para su funcionamiento deberan obtener
el Permiso Anual de Funcionamiento. Para tal efecto, los laboratorios
clinicos cumpliran con los requisitos establecidos en el Reglamento para
Otorgar Permisos de Funcionamiento a los Establecimientos sujetos a

Vigilancia y Control Sanitario y sus respectivas reformas.

Art. 12.- El personal directivo y analista operativo de los laboratorios
clinicos, seran profesionales de la salud y conforme a su competencia,
deben tener uno de los siguientes titulos universitarios, debidamente
registrados en la Secretaria Nacional de Educacién Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion (SENESCYT) y en el Ministerio de Salud Publica:
a) Licenciados en: Laboratorio Clinico, en Bioanalisis Clinico; Tecnélogo
Médico en Laboratorio Clinico; y, Doctores en Laboratorio Clinico y
Administracién en Salud.

Art. 18.- Los laboratorios clinicos no compartiran espacios con vivienda, ni
se instalaran en zonas de alto riesgo a desastres naturales y estaran

alejados de focos de contaminacion.
Art. 37.- El técnico responsable de la calidad organizara con el personal

del laboratorio, un sistema de calidad basado en la Norma Técnica de

Laboratorio Clinico, que permita la mejora continua del sistema y su
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estructura documental, misma que contendra lo siguiente:

Descripcién del laboratorio clinico. - Se indicara la razén social y
tipologia del laboratorio, lista de analisis que realiza, estructura
funcional del laboratorio con su respectivo organigrama.

Politica de calidad. - Describe las directrices, intenciones y
compromisos del laboratorio con respecto a la calidad, que incluye
la mision, vision y los objetivos. Anualmente, esta politica sera
revisada por el director del establecimiento, para evaluar la
necesidad de implementar cambios en los objetivos de calidad,
como resultado de un proceso de mejoramiento continuo.
Comunicacion e interaccion con usuarios, profesionales,
laboratorios de derivacién y proveedores. - Son los procedimientos
para evaluar y seleccionar proveedores y laboratorios de derivacion,
asi como las encuestas de satisfaccion de los usuarios.

Etica. -Describe en un cédigo de ética como el laboratorio y sus

profesionales son responsables ante los usuarios y la comunidad.

Art. 45.- El Director, como responsable técnico del laboratorio, elaborara

un Manual de Procedimientos de Bioseguridad y Manejo de Desechos, para

aplicar la normativa vigente del Ministerio de Salud Publica: Manual de

Normas de Bioseguridad para la Red de Servicios de Salud en el Ecuador,

y conforme a la Norma Técnica de Laboratorio Clinico.

LEY ORGANICA DE LA SALUD

Art. 4.- La autoridad sanitaria nacional es el Ministerio de Salud Publica,

entidad a la que corresponde el ejercicio de las funciones de rectoria en

salud; asi como la responsabilidad de la aplicacién, control y vigilancia del

cumplimiento de esta Ley; y, las normas que dicte para su plena vigencia

seran obligatorias.
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Art. 181.- La autoridad sanitaria nacional regulara y vigilara que los
servicios de salud publicos y privados, con y sin fines de lucro, autbnomos
y las empresas privadas de salud y medicina prepagada, garanticen
atencion oportuna, eficiente y de calidad segun los enfoques y principios

definidos en esta Ley.

Art. 201.- Es responsabilidad de los profesionales de salud, brindar
atencion de calidad, con calidez y eficacia, en el ambito de sus
competencias, buscando el mayor beneficio para la salud de sus pacientes
y de la poblacion, respetando los derechos humanos y los principios

bioéticos.

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los

consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de
bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como
la de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los

bienes y servicios a consumirse.

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacion de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda

realizar una eleccién adecuada y razonable.
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Art. 27.- Servicios Profesionales. - Es deber del proveedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a

la ética profesional, la ley de su profesion y otras conexas.

VARIABLES DE INVESTIGACION CONCEPTUALIZACION

SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente se refiere a toda la gestién que realiza una empresa o
una organizacion para cubrir las necesidades de las personas que utilizan
0 comprar sus productos o servicios, para ofrecer un buen servicio al cliente
las empresas primero debe identificar y reconocer las caracteristicas y las
necesidades de los clientes para posteriormente tomarlas en cuenta

durante todo el proceso (Silva, 2018, pag. 25).

Son varios los factores que se desea considerar en el servicio al cliente, la
eficiencia, la velocidad respuesta, atencion detallada, generar confianza,
informacion necesaria, seguimiento oportuno. La actitud del empleado
hacia un cliente se puede valorar en funcion de la amabilidad, el respecto,
la preocupacion, la autenticidad. La aptitud del empleado se valora frente a

su desarrollo dentro de la empresa.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfacer es cumplir con las necesidades y expectativas que tiene el
cliente hacia un producto y bien tangible o intangible que se va a recibir,
tiene varias caracteristicas que cumple como requisitos a la hora de

satisfacer al cliente.
Kotler (2006) define que la Satisfaccion del Cliente como “el nivel del estado

de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus expectativas”. (pag. 144)
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GLOSARIO DE TERMINOS

Examen médico: Observacion atenta y cuidadosa de alguien o algo con el

objeto de conocer sus caracteristicas, cualidades o estado.

Laboratorio clinico: Es un lugar donde el profesional de andlisis clinicos
analiza la muestra biolégica del paciente para diagnosticar el estado de

salud.

Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
caracterizarla o valorarla con respecto a las restantes de su especie.
(Carbellino, 2010, pag. 15)

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar que se tiene cuando se ha colmado

un deseo o cubierto una necesidad.

Cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que se ofrecen,
es a quien debemos conocer y enfocarse para cubrir sus necesidades.
(Miguel, 2009, pag. 7)

Servicio al cliente: El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a
atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o

reclamos. (Couso, 2005, pag. 1)

Mejoras: La filosofia personal y empresarial donde se busca la oportunidad

de mejorar los productos y el servicio al cliente.
Atencidn al cliente: Se refiere al trato que se le brinda al cliente con el

cual se esta interactuando para la gestién de adquirir un producto o servicio.
(Brown, 1992, pag. 3)
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Diagndstico: Busca descubrir las muestras de una enfermedad que es un
conjunto de signos y sintomas, la misma que daran como resultado una

evolucion de causa especifica.

Profesional: Es una persona que desarrolla un trabajo junto a sus
conocimientos, experiencias, cualidades, habilidades y sus aptitudes, la
hacen una persona calificada para el desempefio de una actividad en

especifico.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Ba&o}tat(m Razén Social: Q.F. Ronald Fabricio

Echeverria Barzola

GWCG Ruc: 0920875788001
Categoria Pymes: Microempresa
Nombre  Comercial: Laboratorio
Clinico “E&E”

Direccién: Colinas de la Alborada Mz.

EALE 715 SI. 16

El laboratorio clinico “E & E”: es una micro empresa familiar cuya
actividad es realizar examenes de laboratorio como: sangre, orina, heces,
pruebas especiales, entre otros, se trabaja con el respectivo profesional
registrado encargado de esta area y sus auxiliares, esta micro empresa
comprende un grupo de colaboradores en entorno familiar, se trabaja en
referencia a las experiencias obtenidas por cada uno de los integrantes de
este negocio, cada miembro de este proyecto tiene una responsabilidad
asignada, con el propoésito de ofrecer servicio de calidad y calidez a los

pacientes que visiten y hagan uso de nuestros servicios.

El laboratorio Clinico “E & E’’: fue creada el 18 de abril del 2016,
actualmente, tiene 3 afos brindando el servicio a la comunidad, esta
ubicada en Colinas de la Alborada Mz715 y esta a cargo del Representante

Técnico Q.F. Fabricio Echeverria Barzola.
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Objeto social
Dar excelente atencién de salud a todos los moradores de colinas de la
Alborada, brindar un servicio de calidad y calidez que nos permita ser

reconocidos y lideres en el sector en cuanto a atencion de salud se refiera.

Misién
Proporcionar los mejores servicios de laboratorio clinicos confiables,
brindando satisfaccion al paciente con bases éticas profesionales y con un

alto compromiso de calidad.

Vision
Ser reconocidos por la alta excelencia profesional y por brindar la mejor

satisfaccion del paciente.

Estructura Organizativa
En el siguiente cuadro se presenta la estructura organizacional del

Laboratorio Clinico “E&E”.

Presidente
[ |
. ., Area
Administracion Asistencial
| |
[ | | [ |
. . Lo Laboratorio Consultas
Recepcion Archivo Limpieza Clinico Médicas

Elaborado por: Vanessa Gonzalez

Cuadro No. 1: Organigrama del Laboratorio
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Plantilla total de trabajadores
El siguiente cuadro nos indica el total de trabajadores en el Laboratorio
Clinico “E&E”.

Cuadro No. 2: Plantilla Trabajadores

ADMINISTRATIVOS AREA ASISTENCIAL

5 5

Elaborado por: Vanessa Gonzalez
Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional
Clasificacion de los trabajadores por categoria ocupacional en el

Laboratorio Clinico “E&E”.

Cuadro No. 3: Cantidad de empleados

CARGO N° EMPLEADOS
Presidente 1
Administrador 1
Laboratorio 2
Doctores 3
Recepcion 1
Archivo 1
Limpieza 1

Elaborado por: Vanessa Gonzalez
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Clientes

El Laboratorio clinico “E&E” cuenta al momento con una cartera de
pacientes de alrededor de 250 pacientes desde que se inicid6 sus
actividades hasta la actualidad, desde los nifios de meses hasta adultos

mayor.

Se considera que para tener 3 afios atendiendo, es poco el alcance de los
pacientes que se encuentran en la cartera, por lo que se complica en cuanto
a brindar un servicio de calidad y con la satisfaccion del cliente, es
necesario implementar un plan de mejoras con el fin de fidelizar al paciente

con los servicios brindados.

Principales Proveedores
Proveedor de Reactivos
Los reactivos son de suma importancia para el proceso de las muestras en
los equipos correspondientes, los principales son:
e Insumelab
e Rafael Valdez C. Ltda.

e Frisonex Frison Importadora Exportadora Cia. Ltda.

Proveedor de Insumos

Los insumos necesarios para la extracciéon de la muestra tales como
Jeringuillas, algodon, alcohol, curitas, tubos, envases, el principal
proveedor es:

e Drogueria Kronos

Proveedor de desechos téxicos finales

Visita al laboratorio una vez al mes, para retirar los desechos téxicos que
no se pueden desechar en la basura, porque requieren un tratamiento
especial.

e Gestion Ambiental de Residuos Gadere S.A.
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Equipos de trabajo
Se maneja los siguientes equipos para los respectivos andlisis de las
muestras, a futuro se considera actualizar e incrementar nuevos equipos,

al momento se cuenta con:

e Bioquimica Automatizado CHEMWELL
e Microscopio

e Centrifuga

e Microcentrifuga

e Bafio Maria

e Esterizador

Laboratorios de apoyo referencial
El laboratorio clinico “E&E” cuenta con los siguientes laboratorios de apoyo

en cuanto a examenes especiales se refiere:

e Laboratorio Clinico Labo Medica

e Lab. Centro lllingworth

Competencia
e Aprofe
e Laboratorio Alcivar
e Interlab

e Fundasen

Principales productos o servicios
El Laboratorio clinico “E&E” ofrece el servicio de analisis de muestras para
conocer un diagnéstico médico, contando con el personal y profesional

especializado para este proceso, algunas de estas pruebas pueden ser:

33



Sangre
e Hematoldgico
e Bioquimicos
e Pruebas hepaticas
e Electrolitos
e Serologicos

e Prueba de embarazo

Pruebas especiales en sangre
e Hormonas
e Marcadores Tumorales
e Pruebas Infecciosas
e Tiroideas

e Entre otras

e Fisico quimico sedimento
e Urocultivo
e Entre otros
Heces
e Parasitologia
e Coprocultivo

e Entre otros

Descripcion del proceso de trabajo
Las actividades diarias dentro del laboratorio clinico se enumeran de la

siguiente forma:

1. Se realiza la limpieza de las areas

2. Se reparten los turnos correspondientes a los pacientes
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. Procedemos a la obtencién de las muestras necesarias de los
pacientes para los examenes a realizar segun el turno
correspondiente

. Se realizan actividades que se encuentren pendientes en el
laboratorio

. Se procede a la entrega de los resultados de pruebas rapidas

6. Al finalizar la jornada laboral 7:30 pm se realiza una limpieza

profunda de todas las areas.

Anélisis Econdmico

En cuanto a los costos de las pruebas en el Laboratorio Clinico “E&E” se

manejan precios modicos para los examenes, se trabaja con promociones

de laboratorio, para asi captar y lograr enganchar al paciente.

Cuadro No. 4: Analisis Econémico

LISTADO DE PRECIOS
HEMOGRAMA COMPLETO 7,00
COLESTEROL 2,50
TRIGLICERIDOS 2,50
GLICEMIA 3,00
TGO 3,50
TGP 3,50
GGT 3,50
F.Q.S 3,00
PARASITOLOGICO 3,00

Elaborado por: Vanessa Gonzalez
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Ingresos, Egresos, Utilidad

Cuadro No. 5: Ingresos, egresos, utilidad

ANO 2017 2018
Ingresos Anuales Del
. 13,843.95 18,873.00
Laboratorio
Egresos Anuales Del Laboratorio 11,388.67 16,452.72
Utilidad Anual Del Laboratorio 2,455.28 2,420.28

Elaborado por: Vanessa Gonzalez

DISENO DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion son:

e Descriptiva:
Es una forma de estudio para saber quién, dénde, cuando, como y
porqué del sujeto de estudio. (Namakforoosh, 2005, pag. 91)

Describe la situacion de las cosas en el presente. (Salkind, 1999,

pag. 11)

e Correlacional:
Su finalidad es determina el grado de relacién o asociacion que
existente entre dos o mas variables. (Arias, 2006, pag. 25)

Examina relaciones entre los resultados. (Salkind, 1999, pag. 12)
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% Explicativa:
Se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de las relaciones causa — efecto. (Arias, 2006, pag.
26)

Este proyecto tiene informacion de investigacion que busca detallar todo
tipo de informacion que se pueda utilizar en lo que corresponde al servicio
al cliente entre otros, y establecer relacion entre las dos variables que
forman parte de este proyecto; ampliar la relacién entre el servicio al cliente

y su satisfaccion.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion:

Se designan a cualquier conjunto de elementos que tienen caracteristicas
comunes. (Pedro & Javier, 1997, pag. 95).

Se tomara como referencia el personal que labora en el Laboratorio Clinico
“‘E&E”.

Cuadro No. 6: Poblacion

Presidente

Administrador

Laboratorio

Doctores

Recepcion

Archivo

R R R W N R e

Limpieza
Clientes 250
TOTAL 260

Elaborado por: Vanessa Gonzalez

0 N o O A W N B
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Muestra:

Es un subconjunto de individuos pertenecientes a una poblacion y
representativos de la misma. (Juez & Javier, 1997, pag. 95).

Se tomard como referencia de muestra una parte de la poblacion

perteneciente al Laboratorio Clinico “E&E”.

Cuadro No. 7: Muestra.

1 Presidente 1
2 Administrador 1
3 Laboratorio 2
4 Doctores 3
5 Recepcion 1
6 Archivo 1
7 Limpieza 1
8 Pacientes 250
TOTAL et

Elaborado: Vanessa Gonzalez

Muestreo No Probabilistico

Son aquellos en los que la seleccién de los individuos de la muestra no
depende de la probabilidad, sino que se ajusta a otros criterios relacionados
con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra.
(Alzina, 2009, pag. 25).
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El laboratorio clinico “E&E” aplicara este tipo de muestreo No probabilistico

a todos sus clientes, 250 en total.

Técnicas e instrumentos de la investigacion

Cuadro No. 8: Técnicas e Instrumentos

TECNICA INSTRUMENTO
Encuesta Cuestionario
Entrevista Guia de Preguntas

Elaborado por: Vanessa Gonzélez

Encuesta:

Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador. Se utiliza un listado de
preguntas escritas que se entregan a los sujetos a fin de que las contesten
igualmente por escrito, este listado se denomina cuestionario. (Valencia,
2005, pag. 27)

ENCUESTAS DIRIGIDA A LOS CLIENTES

1. Cuéanto tiempo lleva utilizando los servicios del Laboratorio
Clinico “E&E”?
o Menos de un mes
o Un afio o dos aprox.

o Nunca

2. Como conocio el Laboratorio Clinico “E&E”

o Internet

39



o Familiar, amigo, conocido

o Volantes — publicidad

. Con que frecuencia utiliza los servicios del Laboratorio Clinico
“E&E”

o Unavez alasemana

o Unavez al mes

o Unavez al afio

. Cuanto tiempo esper6 para ser atendido en el Laboratorio
Clinico “E&E”

o Media hora

o 10 min

o Atencién inmediata

. La atencién del personal del Laboratorio Clinico “E&E” fue:
o Amable
o Respetuosa

o Tiene que mejorar

. Indique su grado de satisfaccion sobre los servicios del
Laboratorio Clinico “E&E”

o Excelente

o Medio

o Malo

. Los atributos a destacar del Laboratorio Clinico “E&E”

o Bien organizado
o Supera sus expectativas

o Debe mejorar
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8. Las instalaciones estan limpias y con espacios adecuados para
la atencion del Laboratorio Clinico “E&E”
o Si
o No

o Debe mejorar

9. En comparacion con la competencia los servicios ofrecidos en
el Laboratorio Clinico “E&E” son:
o Excelente
o Medio

o Malo

10.Ha recomendado usted los servicios del Laboratorio Clinico
“E&E”
o Si
o No

Entrevista:

Es una técnica que consiste en un diadlogo entre dos personas, con el fin de
obtener informacion. Es un recurso que el investigador tiene a su alcance
para recabar informacion por medio de preguntas que se plantean en forma
directa, la relacion personal con el entrevistado es una de las ventajas de
esta técnica, permite crear ambiente de confianza y es posible obtener
informacion amplia y veraz. Se utilizar en la entrevista guia de preguntas.
(Moreno, 2000, pag. 36).
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL LABORATORIO
CLINICO “E&E”

1. El desarrollo de sus funciones contribuye a la satisfaccion del

paciente

2. Con que frecuencia reciben capacitaciones dentro del

laboratorio clinico

3. El laboratorio clinico ofrece motivacion alguna por el

desempefio de sus funciones

4. Existe la comunicacion afectiva dentro del grupo de trabajo

5. Los directivos del laboratorio clinico supervisan las actividades

de los empleados

6. El laboratorio clinico “E&E” fomenta el companerismo entre los

empleados

7. Las areas del laboratorio son adecuadas para desempenfar sus

funciones laborales

8. Considera Ud. que el laboratorio clinico esta bien organizado

9. Siendo colaborador del laboratorio clinico “E&E” recomendaria

los servicios

10. Su grado de satisfaccion siendo parte del laboratorio clinico
“E&E” es:
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENCUESTAS DIRIGIDA A LOS CLIENTES

En este capitulo se analizara las encuestas realizadas a los pacientes y
entrevistas que se le realizo a los colaboradores del laboratorio clinico
HE&E”

1. Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios del Laboratorio Clinico
“E&E”f)
o Menos de un mes
o Un afo o dos aprox.

o Nunca

= Menos de un mes Un afio a dos aprox. Nunca

o
(5)

5

70%

Mediante los resultados de la grafica se puede apreciar en su totalidad que
un 70% de los pacientes del Laboratorio Clinico “E&E” utilizan los servicios
desde hace uno o dos afios aproximadamente se denominan a estos
pacientes frecuentes, 25% de los pacientes utilizan los servicios menos de
un mes, considerandolos pacientes nuevos y el 5% de los pacientes no

utilizan el servicio, asisten al laboratorio por otros motivos.
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Andlisis: Basados en el resultado es importante considerar la fidelidad del
paciente con el servicio brindado, el personal debe capacitarse en
conocimientos actualizados en cuanto a la atencion del paciente se refiera
para garantizar que la satisfaccion del paciente cada vez sea mejor y sus

visitas sean mas frecuentes, también la de nuevos pacientes.
2. Como conoci6 el Laboratorio Clinico “E&E”
o Internet

o Familiar, amigo, conocido

o Volantes — publicidad

s nternet Familia, amigos, conocidos Volantes, Publicidad

20%

D

10%

Segun la gréfica se puede observar que un 70% de los clientes conoce del
Laboratorio Clinico “E&E” por algun familiar, amigo, conocidos, el 20%

mediante internet y 10% por volantes, publicidad.

Andlisis: Se observa que los pacientes visitan el laboratorio por
recomendacion de algun familiar, amigo o conocido que utilice los servicios
del mismo, se toma como referencia que se debe incrementar un poco mas
el area de la publicidad para ser reconocidos por otros usuarios de los
alrededores, incrementar un poco mas la publicidad por internet y la

reparticion de volantes.
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3. Con que frecuencia utiliza los servicios del Laboratorio Clinico
“E&E”
o Unavez alasemana
o Unavez al mes

o Unavez al afio

s Unavez a la Semana Una vez al mes Una vez al aifo

25%

70%

Los resultados de la gréfica indican que un 70% de los pacientes del
Laboratorio Clinico “E&E” utilizan los servicios una vez al afio, mientras que

un 25% una vez al mes y el 5% visitan el laboratorio una vez a la semana.
Andlisis: Se determina que se utiliza en un alto porcentaje el servicio de

laboratorio por control médico en alrededor de un afio y en bajo porcentaje

visitan el laboratorio si el médico asi lo recomienda.
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4. Cuanto tiempo esper6 para ser atendido en el Laboratorio Clinico
“E&E”
o Media hora
o 10 min

o Atencién inmediata

= 30 min =10 min Atencién inmediata

40%

Un 40% de los pacientes consideran que la atencién del laboratorio clinico
“‘E&E” es inmediata, no esperan mucho para ser atendidos, mientras que el
30% consideran que tienen que esperar 30 min para que los atiendan y

solo el 30% esperan 10min.
Analisis: Mediante los resultados se considera que el personal debe de

agilitar su atencion al paciente, para que no tengan mucho que esperar y

asi poder cumplir con su satisfaccion.
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5. La atencién del personal del Laboratorio Clinico “E&E” fue:
o Amable
o Respetuosa

o Tiene que mejorar

® Amable = Respetuosa Tiene que Mejorar

Mediante la gréafica se determina que 45% de los pacientes coinciden que
la atencion brindada por el personal del laboratorio clinico “E&E” es amable

y respetuosa, mientras que el 10% consideran que se debe mejorar.

Analisis: El personal del laboratorio se encuentra consiente que el trato al
paciente debe ser de la mejor manera en este caso tratarlos con amabilidad
y respeto tiende mucho a la imagen del laboratorio, pero se considera que

esta tiene que mejorar para cumplir con la total satisfaccion del paciente.
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6. Indique su grado de satisfaccion sobre los servicios del
Laboratorio Clinico “E&E”
o Excelente
o Medio

o Malo

= Excelente = Medio Malo

Los resultados nos indican el 50% de los pacientes consideran que el
laboratorio clinico cumple con la satisfaccion al cliente en cuanto al servicio
ofrecido, en cuanto el 40% expresan que el servicio es medio y un bajo

porcentaje del 10% consideran que el servicio es malo.

Andlisis: Con base a los resultados que expresan en un 50% la
satisfaccion del paciente, es importante para el laboratorio clinico “E&E”
mejorar las fallas internas o externas para asi poder cumplir al 100% con

las necesidades de los pacientes y cumplir su satisfaccion.

N
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7. Los atributos a destacar del Laboratorio Clinico “E&E”
o Bien Organizada
o Supera sus expectativas

o Debe mejorar

= Bien organizada = Supera sus Expectativas Debe Mejorar

35%

&

4

Los pacientes del laboratorio clinico “E&E” en un 35% indican que se
encuentra bien organizada, con el mismo porcentaje del 35% consideran
gque se debe mejorar el servicio y tan solo el 30% el laboratorio supera sus

expectativas.

Analisis: Los resultados demuestran que el laboratorio clinico “E&E” debe

mejorar para cumplir a cabalidad con la satisfaccion de los pacientes.
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8. Las instalaciones estan limpias y con espacios adecuados para la
atencion del Laboratorio Clinico “E&E”
o Si
o No

o Debe mejorar

5Si = No Debe Mejorar

20%

Un 70% de los pacientes consideran que las instalaciones estan limpias y
adecuadas para la atencioén al publico, el 10% no esta conforme con las
instalaciones del laboratorio y el 20% nos recomendaron que se debe

mejorar.

Analisis: El aseo del laboratorio clinico “E&E” es importante para mostrar

una perfecta imagen a los pacientes, muy aparte de los puntos a mejorar.
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9. En comparacion con la competencia los servicios ofrecidos en el
Laboratorio Clinico “E&E” son:
o Excelente
o Medio
o Malo

= Excelente Medio Malo

20%

30%

o

En relacién con la competencia el laboratorio clinico “E&E” cumple con un
50% con un servicio excelente mientras que un 30% nos indican que el

servicio es malo, un 20% consideran que el servicio es medio.

Analisis: La competencia para el laboratorio clinico “E&E” es muy alta y de
un buen nivel, pero no descartan la oportunidad de poder llegar a ser
reconocidos a tan magnitud, logrando cumplir con todos los pardmetros que
los usuarios necesiten y actualizarse en cuanto a conocimientos cuando

asi lo requiera el laboratorio.

5
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10.Harecomendado usted los servicios del Laboratorio Clinico “E&E”
o Si

o No

a Si = No

El 70% de los pacientes indican que si recomiendan el servicio del

laboratorio mientras que un 30% no lo recomiendan.
Analisis: Cumplir con los cambios necesarios para la satisfaccion de los

pacientes, de esa forma se lograra que recomienden en un 100% al

laboratorio clinico “E&E”.
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL LABORATORIO
CLINICO “E&E”

1. El desarrollo de sus funciones contribuye a la satisfaccion del
paciente

Si, contribuye a la satisfaccion del paciente porque cada empleado que esta
dentro del laboratorio clinico “E&E” cumple una funcién importante dentro
de su area, es decir que desde la persona de recepcion hasta quien toma
la muestra estdn demostrando que tan profesional es al momento de la
atencién y esto hace que el cliente se sienta convencido de la calidad del
servicio que se ofrece.

Andlisis: Se observa que el personal del laboratorio clinico tiene que estar
apto para realizar sus funciones dentro del mismo ya que es de total
importancia para cumplir con la satisfaccion del paciente y para la imagen

positiva que se quiere mantener para el laboratorio clinico “E&E”

2. Con que frecuencia reciben capacitaciones dentro del laboratorio
clinico

Una capacitacion anual es poco para el laboratorio clinico “E&E”, se debe

considerar que sean mensual o cada tres meses, porque el personal del

laboratorio aun tiene que aprender mas sobre la atencion que se le brinda

al paciente y estar siempre actualizado con el servicio que se esta

ofreciendo.

Andlisis: Es recomendable capacitar al personal del laboratorio clinico en
cuanto a la atencidn del cliente y sobre los servicios que se ofrecen del
mismo, el personal debe estar capacitado para que sin titubeos estar al

frente del paciente y asi generar confianza.

3. El laboratorio clinico ofrece motivacion alguna por el desempefio

de sus funciones
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El laboratorio clinico “E&E” no ofrece ningun tipo de motivacién a quienes
forman parte del mismo, porque los directivos consideran que el
desempefio de las funciones del empleado es parte de la labor diaria que

se debe cumplir a diario.

Analisis: Se considera que la motivacion del personal es parte fundamental
para que los desempefios de las funciones sean mejor, la motivacion no
solo puede ser economica, por ejemplo, un ingreso adicional por su buen
aporte al laboratorio sino también puede ser reconocimiento a nivel del

personal, por ejemplo: el empleado del mes.

4. Existe la comunicacion afectiva dentro del grupo de trabajo

El personal del laboratorio clinico “E&E” trata de comunicar todo lo que
sucede a los turnos de trabajo posteriores, con la intencion de que todos
los que intervienen dentro del laboratorio se encuentren al pendiente de
algun inconveniente o situacion que haya que realizar, pero no todo el
personal logra estar al tanto y en base a ello provienen los inconvenientes

con los pacientes y hasta con el mismo personal.

Andlisis: Se recomienda de manera urgente mejorar la forma de
comunicacion de todos los integrantes del laboratorio clinico para no tener

inconveniente con los pacientes y cumplir con su satisfaccion.

5. Los directivos del laboratorio clinico supervisan las actividades de
los empleados

Los directivos siempre estan pendientes de las actividades que se realizan

dentro del laboratorio, ademés de supervisar que se cumplan las

normativas internas, se tiene una reunién mensual para coordinar o

establecer pequefios cambios.
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Andlisis: Es recomendable que los directivos tengan reuniones sin aviso
para poder involucrarse un poco mas dentro de las fallas internas que

guizas desconozcan.

6. El laboratorio clinico “E&E” fomenta el companerismo entre los
empleados

Se considera que para un buen ambiente laboral el compafierismo debe

ser una de las principales reglas, asi no habra inconvenientes entre

compafieros y por medio de la comunicacion entre ellos es mas cordial

estar todos unidos para realizar bien las labores diarias.

Andlisis: Se recomienda establecer una convivencia una vez cada seis
meses para compartir todo los que integran el laboratorio clinico, sin tener
gue ver con cosas relacionadas del trabajo para fomentar mas la union y

comparierismo dentro de las areas laborales.

7. Las areas del laboratorio son adecuadas para desempefiar sus
funciones laborales
Las areas son un poco reducidas por lo que se recomienda mejorar los

espacios.

Analisis: Estos tipos de cambios son a largo plazo, pero no menos

importante para crecer como laboratorio y la relacion con los pacientes.

8. Considera que el laboratorio clinico esta bien organizado
El laboratorio no esta del todo organizado, ya que tiene fallas en cuanto a

la atencion del paciente.

Andlisis: Se puede mejorar la organizacion para asi poder contribuir un
poco con las funciones diarias sin inconvenientes y de esta manera estar
completamente convencidos que se establece la confianza de los pacientes

y asi su satisfaccion.
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9. Siendo colaborador del laboratorio clinico “E&E” recomendaria los
servicios

Si recomendaria el servicio.

Analisis: El laboratorio clinico “E&E” trata de brindar un servicio con
calidad y calidez, teniendo aptitud y actitud para realizar todas las funciones
con profesionalismo, cabe sefialar que se tiene fallas que se pueden

mejorar.

10. Su grado de satisfaccion siendo parte del laboratorio clinico
“E&E” es:

El grado de satisfaccion del personal del laboratorio clinico “E&E” es buena.
Analisis: El laboratorio clinico “E&E” tiene pequefias cosas que se pueden
mejorar, cambiar y reorganizar para el buen funcionamiento de las areas,

para el servicio que se brinda a la comunidad y contribuir a la satisfaccion

del paciente.

PLAN DE MEJORAS
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colaboradores.

Elaborado por: Vanessa Gonzélez

Cuadro No. 9: Plan Mejoras




% Mejorar la atencion del cliente

Se realizara una charla cada 3 meses para puntualizar las medidas que se
deben tomar en cuenta en el momento de la atencion al paciente, tomando
como referencia actos erréneos con el pasar de los dias, sin olvidar que es
indispensable afirmar el compromiso y la confianza del paciente en nuestro

servicio brindado, teniendo un enfoque en la satisfaccion del paciente.

Los temas a tratar en la charla son:

e Atencion personalizada al paciente

¢ Informacion adecuada y correcta de los servicios que se brindan al
paciente

e La comunicacién entre compafieros de trabajo, para un buen
desempeiio de sus labores

e Situacion actual del laboratorio clinico “E&E”

% Capacitacion de personal

Se efectuara cada 6 meses capacitaciones al personal del laboratorio clinico
“‘E&E”, con la finalidad de que se encuentren actualizados en conocimientos
gue lleven a cabo dentro de sus labores diarias, para asi poder brindar un

servicio personalizado y eficaz con calidad a los pacientes.

Los temas de las capacitaciones son:

¢ Entrenamiento para manejo de los equipos del laboratorio
e Formacion en atencion y servicio al cliente
e Control de calidad en el laboratorio

e Bioseguridad
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% Organizacion dentro del laboratorio

Se elaborara un cédigo de ética, para que el personal del laboratorio clinico

“‘E&E” cumpla y de esta manera se podra prevenir los inconvenientes a futuro.

El cddigo de ética tiene relacion con la actitud y aptitud del empleado del
laboratorio al momento de desarrollar sus labores, cumpliendo a cabalidad las
reglas o normas internas, de esa forma se evita inconvenientes con los

compairieros y con los pacientes.

Caédigo de Etica

Con el Cliente:

Nuestros clientes deben ser atendidos con respeto y cordialidad, tener un trato
amable, comprendiendo a cabalidad sus necesidades, el que se sientan
seguros, el codigo de ética logra que los clientes confien en nuestros servicios,
cumpliendo ampliamente con su satisfaccién, garantizando al 100% la calidad

al brindar nuestros servicios.

% Informacién en redes sociales

Se creara péaginas de redes sociales, como Facebook, Instagram y péagina
Web, para postear informacion de los servicios que ofrece el laboratorio clinico
“‘E&E” y las diferentes promociones disefiadas para cada grupo de pacientes
gue son nifios y adultos, en la actualidad se maneja mucho las redes sociales
en las empresas, se considera que seria un buen instrumento para
promocionar el laboratorio, por el momento solo se trabaja con WhatsApp

enviando a nuestros clientes informacién referente al servicio que se brinda.
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% Motivacién personal

Se tomard en cuenta el desempefio laboral de los colaboradores del
laboratorio clinico “E&E”, para cada tres meses premiar el esfuerzo del

empleado que no ha tenido inconvenientes o faltas en sus labores.

EVALUACION IMPACTO

Con la mejora de atencion al cliente, se logra fidelizar la confianza de los
pacientes con los servicios que brinda el laboratorio clinico “E&E”, cumpliendo
con su satisfaccion.

La capacitacion del personal es de importancia porque se obtiene actualizar
los conocimientos del personal y asi poder brindar un servicio personalizado y
de calidad a los pacientes.

Mediante del cdédigo de ética se logra reorganizar a los colaboradores del
laboratorio clinico con la finalidad de no tener inconvenientes con el trabajo ni
con los pacientes.

La informacién en las redes sociales es de importancia porque incrementara
el nimero de pacientes, al conocer los servicios que se brindan en el
laboratorio, entre otros detalles sobre ubicacion y costos.

Con la motivacion al personal se lograra que los colaboradores se sientan mas
comprometidos al realizar sus labores diarias, sin cometer errores o tener

inconvenientes con los pacientes.
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INGRESOS ESTIMADOS APLICANDO PLAN DE MEJORAS

Cuadro No. 10: Ingresos Estimados aplicando plan de mejoras

Facturacion Actual 18,873.00

Facturacion Estimada Al
) _ 27,365.85
Aplicar El Plan De Mejoras

Elaborado por: Vanessa Gonzalez
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CONCLUSIONES

Se fundamento los aspectos tedricos sobre el servicio al cliente.

Se diagnosticé la situacion actual del servicio que brinda el Laboratorio

Clinico “E&E” y su incidencia en la satisfaccioén del usuario.
Se propuso un plan de mejora para el servicio del Laboratorio Clinico

“‘E&E” que garantizara al incremento de la satisfaccion del paciente y

otros clientes.
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RECOMENDACIONES

Es importante que el administrador realice una evaluacion mensual
para analizar si los cambios ejecutados tienen efectos positivos para el

laboratorio clinico “E&E”.

Utilizar el plan de mejoras propuesto, en donde se detallan las formas

de solucionar los problemas descritos y analizados.

La reorganizacion de las areas y las funciones de cada colaborador del
laboratorio clinico, como parte fundamental para lograr el cumplimiento
adecuado y sin inconvenientes que permitan satisfacer las necesidades

de los pacientes.

Es importante la capacitacién del personal para que los conocimientos

estén actualizados y se brinde un servicio profesional con calidad.
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