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PROLOGO

Una gestién administrativa s6lida en el area de la salud es fundamental para garantizar la
eficiencia, calidad, cumplimiento normativo y sostenibilidad financiera de las

organizaciones sanitarias, asegurando que los pacientes reciban el mejor cuidado posible.

En el presente trabajo de investigacion titulado “GESTION ADMINISTRATIVA -
OPERATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DEL LABORATORIO CLINICO INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO, ANO
2023” la autora propone seguir mejorando el servicio de laboratorio clinico, en conjunto
con las diferentes areas administrativas y operativas, implementando estrategias que
mejoran significativamente la calidad y eficiencia del servicio en general, lo que

beneficiara tanto a los pacientes como a los profesionales de la salud.

De acuerdo con lo mencionado, considero que el proyecto de investigacion contribuye
oportunamente para estar a la vanguardia del mercado, proponiendo estrategias de mejora

continua en el ambito de los servicios de diagndstico y anélisis clinico.
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Img. Jonathan Tello Beltran
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizé en el Laboratorio Clinico Interlab, sucursal
Quevedo en la Cdla. “El Progreso”; cuya mision es ofrecer servicio de medicina de
laboratorio a la comunidad, utilizando tecnologia moderna, bajo estandares de calidad y
garantizando que los resultados sean confiables. En este sentido, esta investigacion se
centra en la gestion administrativa — operativa y su incidencia en el nivel de satisfaccion
de los clientes, el objetivo principal de la investigacion es analizar de qué manera incide
la gestion administrativa — operativa en la satisfaccion de los clientes, reconociendo
cuales son los procesos administrativos internos que no se estan llevando a cabo de
manera efectiva, y que repercuten en el servicio prestado a los pacientes del laboratorio.
La metodologia de investigacion aplicada es de tipo exploratorio y descriptivo, se
aplicaron los métodos, inductivo, deductivo, de andlisis y de sintesis, los cuales
contribuyeron a la determinacion de las conclusiones de la investigacion. La recoleccion
de datos relevantes se realizd mediante el método de encuestas a los clientes del
laboratorio para conocer la satisfaccién, necesidad y perspectiva del usuario, asi mismo,
se empled una pequefa encuesta a los colaboradores de la empresa que forman parte del
area operativa, y por ende, al administrador de la sucursal se le efectué una entrevista
para conocer los procesos actuales del laboratorio, dichas respuestas fueron tabuladas en
una hoja de Excel para la representacién grafica respectiva, donde se evidencié que hay
ciertas falencias en el area de gestion y prestacién de servicios, por lo cual se recomendo,
implementar sistemas de inventario, programacion de citas, capacitacion a todo el

personal y desarrollar competencias que aseguren la satisfaccion de los pacientes.

Palabras Claves: Gestion administrativa, operativa, satisfaccion, servicio, laboratorio



ABSTRACT

This research work was carried out at the Interlab Clinical Laboratory, Quevedo branch
in Cdla. "Progress”; whose mission is to offer laboratory medicine service to the
community, using modern technology, under quality standards and guaranteeing that the
results are reliable. In this sense, this research focuses on administrative-operational
management and its impact on the level of customer satisfaction. The main objective of
the research is to analyze how administrative-operational management affects customer
satisfaction. recognizing which internal administrative processes are not being carried out
effectively, and which have an impact on the service provided to laboratory patients. The
applied research methodology is exploratory and descriptive; inductive, deductive,
analysis and synthesis methods were applied, which contributed to the determination of
the research conclusions. The collection of relevant data was carried out through the
method of surveys of the laboratory's clients to know the satisfaction, needs and
perspective of the user, likewise, a small survey was used to the company's collaborators
who are part of the operational area, and Therefore, the branch administrator was
interviewed to learn about the current processes of the laboratory. These responses were
tabulated in an Excel sheet for the respective graphic representation, where it was evident
that there are certain shortcomings in the area of management and provision. of services,
for which it was recommended to implement inventory systems, scheduling
appointments, training all staff and developing competencies that ensure patient
satisfaction.

Keywords: Administrative management, operational, satisfaction, service, laboratory
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INTRODUCCION

La gestién administrativa es un componente esencial en el funcionamiento de cualquier
organizacion, ya sea en una empresa, una institucion educativa o una organizacion sin
fines de lucro. Se refiere al proceso de planificacion, organizacion, direccion y control de
los recursos y actividades de una organizacion para lograr sus objetivos de manera
eficiente y efectiva.

En un laboratorio clinico, la gestion administrativa — operativa, es fundamental para
garantizar su eficiencia, calidad y cumplimiento normativo en la prestacion de servicios
de diagnostico y andlisis médicos. Este tipo de laboratorios enfrenta desafios especificos
debido a la naturaleza sensible de las pruebas y la necesidad de cumplir con estandares

rigurosos de precision y confiabilidad.

Por tal motivo, es de suma importancia evaluar los procesos administrativos y operativos
en una empresa, y conocer cudl es el impacto que tiene sobre los clientes, para proponer
estrategias adecuadas que permitan garantizar la eficiencia operativa y calidad del
servicio, contribuyendo asi a la prestacion de una atencién médica de alta calidad.

En base a lo expuesto, se da la oportunidad de realizar el siguiente proyecto en el
Laboratorio Clinico Interlab, con enfoque a la sucursal del cantén Quevedo ubicada en la
Cdla. “El Progreso” Calle Primera, Lote 4; ya que se encuentran enfocados en procesos
y estandares de calidad, garantizando que los resultados sean confiables y asegurando la
satisfaccion y el cuidado de los clientes.

Con la presente investigacion se pretende analizar la gestion administrativa — operativa,
los procesos existentes, como se estan llevando a cabo, y de qué forma repercuten en la
satisfaccion de los pacientes.

La siguiente investigacidn cuenta con cinco capitulos, que se redactaran a continuacion:

XVII



Capitulo I: Sefiala los principales aspectos a considerar para la realizacion del proyecto
en su totalidad, contiene el planteamiento de la problematica que se desea resolver, la

justificacion y los objetivos que desean alcanzarse con la ejecucion de el mismo.

Capitulo I1: Se define la fundamentacion tedrica en la cual consta todo lo referente al
tema de investigacion, con una diversa conceptualizacion, y la factibilidad legal para tener

conocimiento de las normas y leyes que se deben respetar.

Capitulo I11: Indica la metodologia a emplear para efectuar la investigacion, contiene la
poblacién, muestra considerada para el estudio y sefiala las técnicas, métodos y

procedimientos aplicables para la realizacion de este.

Capitulo 1V: Se refiere a las encuestas realizadas a los pacientes y a los colaboradores
de la empresa, la entrevista al administrador de la sucursal, con sus respectivos graficos

y analisis.

Capitulo V: EI ultimo capitulo consta de las conclusiones y recomendaciones que se

realizaron de acuerdo con la investigacion exhaustiva del proyecto.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El Laboratorio Clinico Interlab sucursal Quevedo, se encuentra ubicado en la ciudadela
“El Progreso” Calle Primera, Lote 4, Mz “B”, es una empresa privada que corresponde al
area de la salud, ofreciendo servicio de medicina de laboratorio a la comunidad del cantén
Quevedo, basados en el conocimiento cientifico — medico, principios éticos, y utilizacion
de tecnologia moderna, enfocados en procesos y estandares de calidad, garantizando que

los resultados sean confiables.

En el afio 2019 cuando aparecio la enfermedad del COVID, para los laboratorios clinicos
hubo un incremento de pacientes, por ende, se necesitd comprar méas reactivos para las
diferentes pruebas que se realizan, contratar mas personal tanto técnico como
administrativo, capacitar a todo el personal e incrementar varios servicios adicionales
para comodidad del paciente. Estos cambios generaron inestabilidad en la gestion
administrativa, provocando una falta de control sobre las actividades y operaciones de la
organizacion, repercutiendo en la satisfaccion de los clientes y a su vez en el desarrollo
de los procesos administrativos y operativos de la empresa, por lo tanto, es necesario

estudiar dichas variables para poder mejorar los procesos.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

El Laboratorio Clinico es una herramienta primordial para el &rea médica, ya que por medio
de este se diagnostican diferentes patologias y ademas se realizan estudios para establecer
el tipo de tratamiento que se debe administrar al paciente, al igual que el seguimiento de
este, resultan de gran importancia para los estudios epidemiologicos basados en las

poblaciones y cubrir las necesidades de estos.

El Laboratorio Clinico Interlab de la ciudad de Quevedo en el afio 2023, se mantiene como

2



uno de los establecimientos de salud mas completos de la ciudad, sin embargo, es necesario
analizar ciertas variables que identifiquen cual es el proceso administrativo — operativo para
identificar oportunidades de mejora, ya que actualmente existen muchas inconsistencias en
la entrega de resultados, que son provocados a causa de una gestion irregular que por ende

repercute en el proceso operativo del laboratorio y a su vez en la satisfaccion de los clientes.

Es necesario abordar cuidadosamente las necesidades de los pacientes, para garantizar su
satisfaccion, promover la fidelizacion, diferenciarse en el mercado, fomentar la innovacion

y mejorar la rentabilidad a largo plazo de la empresa.

1.3 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Problema General

.De qué manera la gestion administrativa — operativa incide en la satisfaccion de

los clientes del laboratorio clinico Interlab, sucursal Quevedo?

1.3.2 Problemas derivados

» ¢Como califica la gestidbn administrativa — operativa actual del Laboratorio
Clinico Interlab, sucursal Quevedo?

» ¢Cuales solo los procesos administrativos actuales del Laboratorio Clinico
Interlab, sucursal Quevedo?

» ¢Qué grado de satisfaccion tienen los clientes del Laboratorio Clinico Interlab,

sucursal Quevedo?



1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

El Laboratorio Clinico Interlab del canton Quevedo, es una empresa que pertenece al

sector privado, brinda servicios de andlisis clinicos a la comunidad.

CAMPO: Ciencias administrativas

AREA: Administracion

LINEA DE INVESTIGACION: Emprendimiento, administracion y
desarrollo de empresas

LUGAR: Cantén Quevedo, Provincia Los Rios

TIEMPO: Enero del 2023

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Analizar la Gestion Administrativa — Operativa y su incidencia en el nivel de satisfaccion

de los clientes del Laboratorio Interlab, sucursal Quevedo.

1.5.2 Objetivos Especificos

» Indagar los procesos administrativos actual del Laboratorio Clinico Interlab,
sucursal Quevedo.

» Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes del Laboratorio Clinico Interlab,
sucursal Quevedo.

» Evaluar la gestion administrativa — operativa en el Laboratorio Clinico Interlab,

sucursal Quevedo.



1.6 JUSTIFICACION

La presente investigacion se realizara con el fin de conocer a profundidad la gestion
administrativa, y, por ende, operativa del laboratorio clinico Interlab, sucursal Quevedo,
ya que a raiz de la pandemia del COVID - 19 se realizaron muchos cambios en la parte,
técnica, administrativa, y de servicios, debido al incremento de pacientes en el afio 2019.
Por lo tanto, se desea conocer la satisfaccion de los pacientes, para poder brindar un

servicio de mejor calidad.

Para ello se propone mejorar la gestion administrativa, brindando pautas y herramientas
con el cual se puede aprovechar las cualidades que tienen los funcionarios dentro de una
organizacion. En virtud de ello, las evaluaciones de desempefio que se apliquen a todo el
personal permitiran tener mejores parametros, con lo cual la gestion administrativa -
operativa generara pautas que permitan tener un manejo mas eficiente de la organizacion,

contribuyan al éxito y crecimiento sostenible de la empresa.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION



2.1 Fundamentacién Conceptual

2.1.1 Gestioén

Se entiende por gestion al proceso emprendido por una 0 mas personas para coordinar las
actividades laborales de otras personas con la finalidad de lograr resultados de alta calidad
que cualquier otra persona, trabajando sola, no podria alcanzar. En la gestion, los
directivos utilizan ciertos principios que le sirven de guia en este proceso. También
consideran la gestion como una disciplina, definiéndola como un cuerpo acumulado de
conocimientos susceptibles de aprendizaje mediante el estudio. (Salguero-Barba | &
Garcia-Salguero 11, 2018)

Por otra parte, (Munch Galindo, 2019) indica que, la gestion es el conjunto de diligencias
que se realizan para desarrollar un proceso o lograr un fin determinado. Es una funcién
institucional, global e integradora de todos los esfuerzos y recursos de una organizacion

para lograr un objetivo.

2.1.2 Gestion Administrativa

La gestién administrativa se define como el conjunto de actividades y procesos definidos
que el o los directivos tienden a desarrollar en funcion de los recursos que tengan a
disposicion como por ejemplo recursos materiales, humanos, entre otros. (Anchelia-
Gonzales et al., 2021)

Segun (Mendoza-Zamora et al., 2018) la gestion administrativa en una empresa se
encarga de realizar los procesos de planear, organizar, dirigir y controlar, utilizando todos
los recursos, con el fin de alcanzar aquellas metas que fueron planteadas al comienzo de

esta.



2.1.3 Gestion Operativa

La gestion de operaciones se refiere al disefio, direccion y control sistematicos de los
procesos que transforman los insumos en servicios y productos para los clientes internos
y externos. Por ello, la gestion de operaciones estad presente en todas las areas de una

organizacion porgue en ellos se llevan a cabo muchos procesos. (Pillpa et al., 2019)

2.1.3 Administracién

La Administracion, palabra proveniente del latin: ad, direccion hacia, tendencia;
minis, comparativo de inferioridad; ter, subordinacion u obediencia; es la ciencia
social y técnica encargada de la planificacidn, organizacion, direccion y control de
los recursos, humanos, financieros, materiales, tecnologicos, del conocimiento, etc.,
de una organizacién, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este
beneficio es econdémico o social, dependiendo de los fines perseguidos por la
organizacion. (Mero-Vélez, 2018)

Segun, (Robbins, Decenzo, & Coulter, 2018) la administracion constituye el proceso de
conseguir que las cosas se realicen, de manera eficiente y eficaz, con las personas y por

medio de ella.

2.1.4 Riesgo Operativo

El riesgo operativo es el riesgo de pérdida cuyo origen puede tener relacion con una
deficiencia o un error relacionado con los procesos, con el personal o los sistemas internos
de una entidad o con acontecimientos externos, incluyendo el riesgo legal y excluyendo

el riesgo estratégico y el reputacional. (Pérez Fructuoso & Gragera Cubero, 2018)



Por otra parte, (Campo Elias & Miguel Alejandro, 2021) menciona que, el riesgo
operacional se define como un proceso ciclico y continuo que incluye la toma de
decisiones del riesgo operacional y la implementacion de controles de riesgo, en busca de
su aceptacion, mitigacion y manejo.

2.1.5 Control

Controlar implica esencialmente la medicion y posterior correccion de las actividades de
la organizacion para que ellas estén alineadas con los planes y los objetivos fijados por la

direccion. (Schmidt et al., s. f.)

2.1.6 Control Interno

El control interno, es definido como un conjunto de medidas o procedimientos
establecidos por las organizaciones con el proposito principal de prevenir fraudes y evitar
errores del personal. (De la Cruz & Marrero Delgado, 2021)

Asi mismo, (Vanessa et al., 2018) indica que, el control interno es un proceso efectuado
por el consejo de administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad,
disefiado con el objetivo de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la
consecucién de objetivos dentro de las siguientes categorias: Eficacia y eficiencia de las
operaciones, fiabilidad de la informacion financiera, y cumplimiento de las leyes y

normas aplicables.

2.1.7 Gestion De Procesos
Es una disciplina de la administracion centrada en el uso de los procesos empresariales

como un medio importante para alcanzar los objetivos de una organizacion a través de la

mejora, la gestion del rendimiento y la gobernanza de los procesos esenciales del negocio.



(Barrera Camara et al., 2018)

Para (Barrios-Hernandez et al., 2019)La gestion por procesos en la organizacion consiste
en identificar objetivos para disefiar y desarrollar acciones que integren un conjunto de
medidas de control, administrativas y de supervisidn con el fin de orientar las actividades
hacia los objetivos y metas organizacionales, siempre tomando en cuenta las necesidades
de los clientes y alineados con sus expectativas.

Por otra parte, en los Gltimos afios, muchas empresas se han dado cuenta del valor
estratégico de logistica, por lo tanto comenzaron a reflexionar los métodos de compra
tradicionales y relaciones con los proveedores, en su busqueda de disminuir costos e
incrementar las ventas, es coherente aplicar el marketing estratégico con el desarrollo del
método descriptivo que permite detallar los factores, caracteristicas que inciden en una
planificacion que permita obtener los resultados de ventas proyectados sobre los insumos
médicos y reactivos para laboratorios, siguiendo dicha metodologia (Montafio Casanova,

2017).

2.1.8 Planificacion

Es el proceso ordenado en etapas, definiéndose objetivos para cada una y los medios que
se necesitan para llevar a cabo las acciones necesarias con el fin de alcanzar los objetivos

deseados. (Burdiles et al., 2019)

Por otra parte, (Emanuel et al., 2020) menciona que, planificar implica anticipar lo que

va a suceder para tratar de paliarlo, pero eso exige de recursos disponibles teniendo un

soporte para disminuir la incertidumbre cuando ocurre una situacion inesperada.
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2.1.9 Eficiencia

La eficiencia es la capacidad para lograr las metas y objetivos con la menor inversién de
tiempo y recursos, implica una relacion entre dos indicadores: la generacion de un
producto (bien o servicio) y los insumos o recursos empleados para lograr ese nivel de

produccion. (universidad Arias, 2006)

(Sergio et al., 2017) sefiala que debe considerarse la eficiencia como el maximo resultado
posible de productividad que puede ser alcanzado a partir de un volumen de recursos

determinado.

2.1.10 Eficacia

(Jeison et al., 2018) expresa que, la eficacia se mide por el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion y al respecto agrega, que para lograrlos deben estar alineados con la
vision definida y ordenados sobre la base de sus prioridades e importancia para su
cumplimiento y asi poder medir las expectativas de los clientes respecto a los productos
Yy Servicios.

Por otra parte, (Biumar & Daniela Bolafios-Cerdn, 2020) se refieren a la capacidad que
tiene un individuo para producir un efecto deseado y hacer bien las cosas que

especificamente se ha planteado.

2.1.11 Organizacion

La organizacion consiste en el disefio y la determinacion de las estructuras, los procesos,
sistemas, metodos y procedimientos tendientes a la simplificacion y optimizacion del

trabajo. (Miinch Galindo, 2019)
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(Josue et al., 2020) menciona que, la organizacidn es la disposicion de recursos humanos
y materiales de una entidad para permitir el cumplimiento de sus objetivos,
mediante la delimitacion de funciones, responsabilidades, normas, procedimientos

y mecanismos de coordinacién y comunicacion.

2.1.12 Liderazgo

El liderazgo es el proceso de liderar un grupo e influir en él para que logre sus metas, es

una de las cuatro funciones gerenciales. (Robbins, Decenzo, & Coulter, 2018)

Segun, (Esteban, 2018) define al liderazgo como la capacidad para influir en las personas,
se manifiesta por una serie de rasgos en la personalidad del lider, por lo tanto, es el

ejercicio de la autoridad mediante la influencia.

2.1.13 Estructura Organizacional

Una estructura organizacional define la manera en que las actividades del puesto de
trabajo se dividen, agrupan y coordinan. Los gerentes tienen que considerar seis
elementos fundamentales cuando disefian la estructura de su organizacion:
especializacion en el trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, extension de

control, centralizacion y descentralizacion y formalizacion. (Ocampo Ulloa et al., 2019)

(Murillo Vargas et al., 2019) La estructura organizativa evidencia el disefio formal de

roles que permite integrar las funciones, responsabilidades, flujos de trabajo y lineas de

autoridad, en funcidn de los objetivos establecidos por una organizacion.
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2.1.14 Desempefio Laboral

(Bautista Cuello et al., 2020) afirma que, el desempefio laboral son acciones y conductas
sobresalientes de un colaborador que impulsan el crecimiento de las empresas a través

del logro de las metas trazadas por las organizaciones.

De la misma manera, se define al desempefio laboral, como la capacidad que tiene una
persona para la produccion, creacion, fabricacion, terminacion y realizacion de labores
en un menor tiempo, con un esfuerzo menor y de mayor calidad. (Olivera-Garay et al.,

2021)

2.1.15 Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral se define como, la actitud que asume un colaborador frente a su
propio trabajo, la cual estd marcada por sus creencias y valores, permitiendo el desarrollo
de sus acciones y actividades vinculadas a sus procesos laborales. (Diaz Dumont et al.,
2023)

Para (Boada Llerena, 2019) la satisfaccion laboral es, la satisfaccion en el trabajador es
resultado de los denominados factores intrinsecos, los cuales estan relacionados con la
naturaleza de las tareas que realiza el trabajador, e involucran sentimientos relacionados

al desarrollo personal y necesidades de autorrealizacion.

2.1.16 Cliente

Se define como cliente, aquella persona que compra en un establecimiento o que adquiere

algun servicio de un profesional o empresa. (Pierrend Hernandez, 2020)

Asu vez, (Javier et al., 2017) El cliente es la piedra angular de una organizacién, su razon

13



de ser. El es el protagonista en el juego de los negocios. De ahi que cuidarlos, fidelizarlos,
entenderlo y estar pendiente de sus cambiantes necesidades es un desafio constante para

una organizacion.

2.1.17 Atencion al cliente

La atencion a los clientes es considerada como uno de los servicios que realizan las
entidades con la finalidad de cubrir sus necesidades y expectativas lo cual les
genera una mejor productividad y los sitda en un mejor sitial respecto a otras instituciones

debido a que aumenta su competitividad. (Malpartida Gutierrez Et Al., 2021)

Asi mismo, (Galvez Moreno & Vargas Hernandez, 2018) indican que, la atencion a los
clientes es considerado como uno de los servicios que realizan las entidades con la
finalidad de cubrir sus necesidades y expectativas, lo cual les genera una mejor
productividad y los sitda en un mejor sitial respecto a otras instituciones debido a que

aumenta su competitividad.

2.1.18 Satisfaccion del cliente

Es una sensacién de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto o los resultados esperados, con las expectativas de beneficios previas.

(Valenzuela Salazar et al., 2019)

A su vez, (Silva Juarez etal.,, 2021) la satisfaccion del usuario se define como la

evaluacion que efectta del servicio ofrecido sobre lo que espera recibir, es decir, si se

logran o sobrepasan las expectativas.
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2.1.19 Calidad

La calidad se la determina como un indice de excelencia que se alcanza por la empresa
para la respuesta a aquellas expectativas del mercado clave, por lo que debe aportar de
forma oportuna a aspectos como la confianza, seguridad y efectividad. (Minta-Caiza &

Feijo-Cuenca, 2023)

Por otra parte, (Bustamante et al., 2019) menciona que, la calidad corresponde al conjunto
de caracteristicas y atributos de un producto o servicio respecto de las necesidades y

expectativas del comprador o cliente, considerando el precio que se esta dispuesto a pagar.

2.1.20 Calidad del servicio

La calidad de servicio se construye en la mente de los usuarios o de los consumidores, de
un servicio y se basa en el conocimiento de las necesidades de los clientes y en exceder
las expectativas o0 esperanzas que tienen los usuarios de un determinado servicio.
(Izquierdo Espinoza, 2021)

La naturaleza de la calidad de servicio se percibe como la relacién compartida de
satisfaccidn y deseos entre un cliente y la asociacion que aborda sus problemas. («Calidad

de servicio en las organizaciones de Latinoamérica», 2021)

2.1.21 Clima Organizacional

Es un conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion y la
distinguen de otra e influyen sobre el comportamiento de los trabajadores que en ella
laboran, es la percepcion del empleado sobre sus necesidades y satisfacciones. (Lourdes

et al., 2018)
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(Brito-Carrillo et al., 2020) considera que, el clima organizacional es concebido como la
mezcla en la cual se conjugan diversos factores interrelacionados, que afectan la
percepcion o interpretacion de los colaboradores frente a las labores o roles que los mismo

desempefian en las organizaciones.

2.1.22 Estrategia

La estrategia fue propuesta como la decision establecida de antemano para el logro de un
objetivo fijado, considerando todas las posibles reacciones del adversario o sistema.
(Ciencia Unemi et al., 2017)

Las estrategias son los medios a través de los cuales se alcanzaran los objetivos a largo

plazo.

2.1.23 Estrategia Empresarial

La estrategia empresarial, a veces también llamada gestidn estratégica de empresas, es la
blasqueda deliberada de un plan de accidn que desarrolle la ventaja competitiva de una
empresa y la acentle, de forma que ésta logre crecer y expandir su mercado reduciendo

la competencia.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Gestion Administrativa y Operativa en Organizaciones de Servicios

La gestién administrativa y operativa juega un papel crucial en la eficiencia y calidad del
servicio ofrecido por organizaciones, incluidos los laboratorios. Segun (Smith J. , 2019)

una gestion eficaz de los recursos humanos, financieros y materiales optimiza los
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procesos internos y contribuye directamente a la satisfaccion del cliente. El autor destaca
la importancia de implementar précticas administrativas que aseguren la disponibilidad

de recursos necesarios y la eficacia en la ejecucion de servicios.

2.2.2 Incidencia de la Gestién Operativa en la Satisfaccion del Cliente

La relacion entre la gestion operativa y la satisfaccion del cliente ha sido ampliamente
estudiada. Segun (Jones, 2020), los procedimientos operativos estandarizados y bien
gestionados tienen un impacto directo en la percepcién del cliente sobre la calidad del
servicio. Este estudio destaca la importancia de la consistencia en la ejecucion de
servicios y la capacidad de respuesta a las necesidades del cliente como factores

determinantes en la satisfaccion.

2.2.3 Gestion Administrativa y Operativa en el Contexto de Laboratorios

En el &mbito especifico de los laboratorios, la gestién administrativa y operativa influye
significativamente en la calidad de los resultados y la satisfaccion del cliente. Segun
estudios revisados por (Garcia M. , 2018), la implementacion de sistemas de gestién de
calidad, junto con la optimizacion de procesos administrativos, mejora la precision de los

analisis y fortalece la percepcidn de confiabilidad por parte de los clientes.

2.2.4 Laboratorio Clinico

Un laboratorio clinico es un lugar en donde se realizan analisis de los pacientes con la
finalidad de dar una evaluacién clinica y diagndstica que va a ayudar al médico. La
importancia del laboratorio estd en su utilidad al brindar un diagnéstico; y evaluar la

evolucidn, pronostico y tratamiento del paciente.(Dom, 2021)
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2.2.5 Introduccion a la Gestion Administrativa y Operativa en Laboratorios Clinicos

Los laboratorios clinicos desempefian un papel crucial en el diagndstico, tratamiento y
seguimiento de enfermedades. La gestion administrativa y operativa eficaz en estos
entornos es fundamental para garantizar la precision de los resultados y la satisfaccion
del cliente. Segin (Smith A. , 2017), una gestién eficiente de recursos, personal y
procesos operativos contribuye directamente a la calidad del servicio y a la satisfaccion

del paciente.

2.2.6 Impacto de la Gestion Operativa en la Calidad del Servicio en Laboratorios

Clinicos

La gestion operativa adecuada en laboratorios clinicos no solo mejora la eficiencia
interna, sino que también afecta la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio.
Segun estudios revisados por (Brown, 2019), la implementacion de practicas de gestion
de calidad y la estandarizacion de procedimientos operativos pueden reducir errores y

tiempos de espera, mejorando asi la experiencia del paciente y su satisfaccion general.

2.2.7 Gestion Administrativa en la Mejora Continua de la Calidad del Servicio

La gestion administrativa en laboratorios clinicos no se limita solo a la eficiencia
operativa, sino que también incluye la implementacion de sistemas de gestion de calidad
que promuevan la mejora continua. Segun (Garcia M. &., Quality Management Systems
and Customer Satisfaction in Clinical Laboratories, 2020), la adopcion de estandares de
calidad y la capacitacion del personal en buenas practicas contribuyen a la precision de

los resultados y, por ende, a la satisfaccion del cliente.
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2.2.8 Impacto de la Satisfaccion del Cliente en la Fidelizacion y Recomendacion

La satisfaccion del cliente en laboratorios clinicos no solo tiene implicaciones inmediatas
en la reputacion de la organizacion, sino que también afecta la lealtad del cliente y la
posibilidad de recomendaciones positivas. Segin Robinson y Smith (2018), los clientes
satisfechos son mas propensos a volver al mismo laboratorio y a recomendarlo a otros,
destacando la importancia de la gestion efectiva en la construccién de relaciones

duraderas con los pacientes.

2.2.9 Normas de Calidad

En la actualidad las organizaciones deben afrontar grandes retos existentes en el mundo
globalizado que representa parte de su entorno, entre las cuales cabe destacar
principalmente la competencia de los productos/servicios que produce y/o comercializa,
en pro de lograr colocar su mercancia en el mercado tanto nacional como a nivel
internacional. Especialmente cuando se trata del mercado internacional, hoy dia se torna
indispensable que la organizacion posea las condiciones de competir en ese medio, siendo
entonces un factor diferencial ofertar un bien que contenga la calidad y a su vez logre
satisfacer las necesidades del cliente, para esto se debe buscar la mejora continua, la
satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control de los procesos. Enaras de lograr
establecer un criterio unificado de aceptacion de calidad, surge como respuesta las normas
ISO, que se propone como objetivo principal la busqueda de la estandarizacion, con

calidad, de todos los procesos dentro de la organizacion. (Azua et al., 2023)

2.2.10 Norma I1SO 15189

Las Normas ISO 15189 son aquellas normas de caracter referencial usadas para conseguir

una acreditacion para los laboratorios clinicos, consta con lineamientos técnicos
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funcionales e indispensables, los cuales se han convertido en uno de los pilares mas
fundamentales en relacion con el funcionamiento de los laboratorios. Estas normas
agrupan todos los requisititos indispensables en los laboratorios clinicos en busca de un
correcto funcionamiento, los cuales son encargados de llevar a cabo tanto la calidad, el
analisis e interpretacion de muestras bioldgicas procedentes de origenes humanos.
(Garcia M. &., Quality Management Systems and Customer Satisfaction in Clinical
Laboratories: A Case Study., 2020)

La norma 1SO 15189 a nivel internacional permite adaptar los principios industriales y
conceptos especificos para la aplicacion en los laboratorios clinicos, para la ejecucion de
esta norma también se debe emplear una metodologia clara y eficiente, la cual sea Util
tanto para la deteccién como clasificacion de los errores preanaliticos, analiticos y post
analiticos que se puedan presentar en los laboratorios, teniendo en cuenta que se contara
con todas las herramientas necesarias para su propia correccion y erradicacion asi
demostrara la aplicacién de las normas ISO 15189. (Garcia M. &., Quality Management

Systems and Customer Satisfaction in Clinical Laboratories: A Case Study., 2020)

2.2.11 Norma ISO 9001

La norma ISO 9001, la méas reconocida a nivel mundial para implementar sistemas de
gestion de calidad, propone beneficios a través del cumplimiento de sus requisitos y la
mejora continua. Sin embargo, estos beneficios contrastan con la ineficacia de los
sistemas de gestion de calidad implementados segun la norma 1SO 9001 reportada por un
ndmero cada vez mayor de organizaciones y que se ha manifestado en la creciente
decepcion de sus directivos. La primera edicion de la norma 1SO 9001, publicada en el
afio 1987 con el caracter de Norma para el Aseguramiento de la Calidad (Neyestani &

Berlin, 2017), tuvo como finalidad mejorar la calidad y la satisfaccion de los clientes en
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los sectores manufactureros. Se publicaron tres normas que especificaban los requisitos
para su implementacion: - ISO 9001: Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
desarrollo, disefio, servicio, produccion e instalacion. - 1ISO 9002: Modelo para el
aseguramiento de la calidad en la produccion, servicio e instalacion. - ISO 9003: Modelo

para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas. (Azua et al., 2023)

2.2.12 Gestion Administrativa en la Mejora Continua de la Calidad del Servicio

La gestion administrativa en laboratorios clinicos no se limita solo a la eficiencia
operativa, sino que también incluye la implementacién de sistemas de gestién de calidad
basados en normas internacionales como ISO 9001. Segun Garcia y Martinez (2020), la
adopcion de normativas 1SO 9001 promueve la mejora continua al establecer estandares
de calidad, procesos documentados y la monitorizacion de resultados, lo cual contribuye

significativamente a la precision de los resultados y, por ende, a la satisfaccion del cliente.

(Garcia M. &., Quality Management Systems and Customer Satisfaction in Clinical

Laboratories: A Case Study., 2020)
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2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1 Constitucién de la Republica del Ecuador

Art. 3.- Son deberes primordiales del estado. 1.- Garantizar sin discriminacién alguna el
efectivo goce de los derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos
internacionales, en particular la educacién, la salud, la alimentacién, la seguridad social
y el agua para sus habitantes.

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al
ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacidn, la educacion,
la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan
el buen vivir.

El Estado garantizara este derecho mediante politicas economicas, sociales, culturales,
educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusion a programas,
acciones y servicios de promocion y atencion integral de salud, salud sexual y salud
reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se regird por los principios de
equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia,

precaucion y bioética, con enfoque de género y generacional.
2.3.1.1 Régimen del buen vivir
Seccion Segunda

Art. 358.- El sistema nacional de salud tendré por finalidad el desarrollo, proteccion y
recuperacion de las capacidades y potencialidades para una vida saludable e integral, tanto
individual como colectiva, y reconocera la diversidad social y cultural. El sistema se
guiara por los principios generales del sistema nacional de inclusién y equidad social, y

por los de bioética, suficiencia e interculturalidad, con enfoque de género y generacional.
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Art. 359.- El sistema nacional de salud comprendera las instituciones, programas,
politicas, recursos, acciones y actores en salud; abarcara todas las dimensiones del
derecho a la salud; garantizara la promocidn, prevencion, recuperacion y rehabilitacion
en todos los niveles; y propiciara la participacion ciudadana y el control social.

(Constitucidn de la Republica del Ecuador, 2018)

2.3.2 Ley Organica de la Salud

Art. 117.- La autoridad sanitaria nacional, en coordinacion con el Ministerio de Trabajo
y Empleo y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, establecera las normas de salud

y seguridad en el trabajo para proteger la salud de los trabajadores.

Art. 118.- Los empleadores protegeran la salud de sus trabajadores, dotandoles de
informacion suficiente, equipos de proteccidn, vestimenta apropiada, ambientes seguros
de trabajo, a fin de prevenir, disminuir o eliminar los riesgos, accidentes y aparicion de

enfermedades laborales.

Art. 119.- Los empleadores tienen la obligacién de notificar a las autoridades
competentes, los accidentes de trabajo y enfermedades laborales, sin perjuicio de las
acciones que adopten tanto el Ministerio del Trabajo y Empleo como el Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

Art. 177.- Es responsabilidad de la autoridad sanitaria nacional, expedir normas y
controlar las condiciones higiénico-sanitarias de establecimientos de servicios de
atencion al publico y otros sujetos a control sanitario, para el otorgamiento o renovacion

del permiso de funcionamiento.

Art. 198.- Los profesionales y técnicos de nivel superior que ejerzan actividades

relacionadas con la salud, estan obligados a limitar sus acciones al area que el titulo les

23



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 poblacién, respetando los derechos humanos y los

principios bioéticos.

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. 7.- Los laboratorios clinicos a mas del Permiso Anual de Funcionamiento, cumpliran
adicionalmente con los siguientes requisitos:

e Certificado de Licenciamiento.

e Manual de Calidad y de Bioseguridad.

e Certificado de manejo de desechos.

e Certificado de capacitacion en la Norma Técnica de Laboratorio Clinico y en la
Guia de Buenas Précticas de Laboratorio Clinico y Gestion de Calidad otorgado
por la autoridad sanitaria al personal que labora en el establecimiento.

Art. 8.- Para la renovacion del Permiso Anual de Funcionamiento a mas de cumplir con
los requisitos establecidos en el Reglamento correspondiente, se conformara una
Comision Técnica, constituida por profesionales de vigilancia y control sanitario de las
Direcciones Provinciales de Salud, o quien ejerza sus competencias, entre los cuales,
debera contar con un profesional que tenga el perfil sefialado en el Art. 12, literales b) o
e) de este Reglamento, la misma que verificara que el laboratorio tenga un sistema de

gestion de calidad funcionando, de acuerdo al Reglamento y normativa vigente y sera

Art. 10.- Los puestos de toma de muestras del Modelo de Organizacién y Funcionamiento

24



de la Red Nacional de Laboratorios Clinicos del Ministerio de Salud Publica, estan sujetos
a inspeccion, y deberén tener el Permiso de Funcionamiento Anual del laboratorio del
cual deriva, permiso en el que constara el nimero de puestos de toma de muestras y la

direccion de cada puesto. (LEY ORGANICA DE LA SALUD, 2015)

2.3.3 Del personal de los laboratorios clinicos

Art. 11.- Los laboratorios clinicos contaran con el siguiente personal:
a) Directivo.
b) Analista operativo
c) Auxiliar.
Para laboratorios clinicos generales, la responsabilidad de Directivo puede ser el mismo
analista operativo.
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 Educacion
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.
b) Doctores en Bioquimica y Farmacia, Bioquimico Farmacéutico, Bioquimico
Clinico y Quimico Farmacéutico, afin al area de laboratorio clinico.
c) Doctores en Medicina y Médicos, en ambos casos, con especialidad en: Patologia
Clinica y/o Medicina de Laboratorio, Genética, Inmunologia, Microbiologia,
Biologia Molecular, Toxicologia, Hematologia.

Art. 16.- Para el laboratorio clinico general, se designara a un responsable de la gestion
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de la calidad a cargo del disefio, implementacion, monitoreo y mejora del sistema de
gestion. Este responsable puede ser el mismo director.

Art. 17.- El laboratorio clinico especializado debe contar como minimo con un
profesional correspondiente al perfil profesional del Art. 12 literales a), b) o c), con

experiencia y conocimiento en Gestion de Calidad, quién sera responsable técnico.

2.3.4 De la calidad en los Laboratorios Clinicos

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 estructura documental, misma que contendrd lo
siguiente:

Introduccion. - Es un resumen que describe la importancia de implementar el
sistema de gestion de calidad para el laboratorio. Se incluiran los objetivos, el alcance y
cdémo lograr una mejora continua.

Descripcion del laboratorio clinico. - Se indicaré la razén social y tipologia del
laboratorio, lista de andlisis 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.

Capacitacion del talento humano. - Es el procedimiento que detalla las
funciones, formacion y capacitaciones requeridas y planificadas para cada cargo. Los

programas de capacitacion deben ser anuales.
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Aseguramiento de la calidad. - Detalla como se cumpliran los requisitos de
calidad.

Control de la documentacion. - Son los procedimientos para la elaboracion,
identificacion, liberacidn, distribucion, archivo y cambio de documentos de las etapas
preanalitica, analitica y post analitica.

Registros, almacenamiento y archivo. - Consisten en los procedimientos de
identificacion, recoleccion, ordenamiento y tiempo de almacenamiento de todos los
registros técnicos y de calidad de forma segura y confiable, de acuerdo con la Norma
Técnica de Laboratorio Clinico.

Instalaciones y condiciones ambientales. - Son las medidas para asegurar que
los espacios y las condiciones ambientales para el mantenimiento de la integridad de los
registros, proteccion de los usuarios, muestras y funcionamiento de equipos, sean las
adecuadas para la actividad prevista.

Gestidn de equipos, reactivos y fungibles. - Sefiala los procedimientos para la
programacion, manejo y control de los equipos, reactivos y fungibles, mediante la
aplicacién de métodos de: inventarios, adquisiciones, y mantenimiento; capacitacion del
personal para su uso y el programa de calibracion.

Validacion de los procedimientos de los examenes y validacion de los
resultados. - Determina los parametros de todos los métodos, como: sensibilidad,
especificidad, incertidumbre, exactitud, reproducibilidad y limites de cuantificacion.

Seguridad. -Son las medidas de bioseguridad implementadas para proteger a las
personas, muestras y medio ambiente, segin la clase de riesgo, en todas las etapas
preanalitica, analitica y post analitica. Se describen las normas de higiene y proteccion.
Se hace referencia a los procedimientos para descontaminacidn de areas por accidentes o

derrames, los cuales deben ser obligatoriamente registrados, de acuerdo con la Norma
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Técnica de Laboratorio Clinico.

Aspectos medioambientales. - Detalla los procedimientos y programas de
proteccion y conservacion del medio ambiente.

Investigacion y desarrollo. - Si corresponde, se muestra en qué campos y con
qué idoneidad se hace la investigacion y desarrollo, a través de publicaciones y boletines
institucionales registrados y accesibles.

Lista de procedimientos analiticos. - Enumera la lista de los anlisis y
procedimientos que realiza el laboratorio para conformar

la cartera de servicios.

Solicitud, toma y manejo de muestras. - Describe los procedimientos para la
toma, procesamiento, identificacion y envio de las muestras. Se definen los criterios de
aceptacion y rechazo de las muestras, el tiempo y las condiciones de almacenamiento de
las muestras primarias.

Validacion de resultados. - Son los procedimientos de verificacion,
interpretacion y validacion de resultados, previo a la emision de los informes.

Control de la calidad. - Describe los procedimientos de control de la calidad
interno: mecanismos Yy registros para cada analisis y las medidas correctivas; y, control
de calidad externo: mecanismos de participacion en programas nacionales de control de
calidad realizados por el laboratorio de referencia de la autoridad sanitaria o por otros
laboratorios certificados por la misma, que deberan sefialar las acciones correctivas en
caso de no conformidad.

Sistema de informacién de laboratorios. — Son los procedimientos para
garantizar la confidencialidad y la integridad de la informacién.

Informe de resultados. - Detalla el procedimiento de informe de resultado, segin un

formato institucional que incluya los rangos bioldgicos de las pruebas analiticas.

28



Acciones correctivas y manejo de reclamos. - Son los procedimientos para la
resolucion de reclamos y el mantenimiento de sus registros y las acciones correctivas
tomadas.

Comunicacién e interaccién con usuarios, profesionales, laboratorios de
derivacion y proveedores. - Son los procedimientos para evaluar y seleccionar
proveedores y laboratorios de derivacion, asi como las encuestas de satisfaccion de los
usuarios.

Auditorias internas. - Es la planificacion y organizacién de las auditorias y como
se realizan, tanto a sistemas administrativos como técnicos.

Etica. -Describe en un codigo de ética como el laboratorio y sus profesionales son

responsables ante los usuarios y la comunidad.

Art. 60.- El incumplimiento de las disposiciones establecidas en el presente Reglamento
sera sancionado de conformidad con lo previsto en la Ley Orgéanica de Salud y las leyes

supletorias aplicables. (Ministerio de Salud Publica, 2012)
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CAPITULO I11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Con el fin de cumplir con los objetivos planteados, la presente investigacion se llevo a
cabo en el laboratorio clinico “Interlab” ubicado en la Cdla. el “Progreso” en la ciudad de

Quevedo, para la cual se utilizaron los siguientes tipos de investigacion.

3.1.1 Exploratoria

Se utilizo el tipo de investigacion exploratoria que permitié obtener informacion valiosa
sobre la problematica del proyecto y la vision en general de la gestion administrativa
operativa, la cual nos permitid llegar a conclusiones decisivas y recomendaciones

oportunas.

3.1.2 Descriptivo

A través del método descriptivo, se aplicaron las respectivas encuestas para conocer la
percepcion de los usuarios al momento de utilizar el servicio; y por medio de la entrevista
se obtuvo la informacion interna de los responsables de la gestion administrativa y de los

procedimientos operativos que incide en la satisfaccion de los clientes.

3.2 METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

3.2.1. Método Inductivo

El método inductivo permitié recopilar, analizar y utilizar datos especificos para
comprender problemas como la satisfaccion del cliente en el servicio prestado del
laboratorio, y asi identificar soluciones y mejorar continuamente los procesos y resultados

dentro de la organizacion.
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3.2.1 Método Deductivo

El empleo de este método contribuyd a relacionar los fundamentos tedricos y
conceptuales correspondientes a la problematizacion, que facilitaron la elaboracion de
conclusiones y recomendaciones a las que se llego con la informacion tabulada.

3.2.2. De Anélisis

Este método permiti6 analizar y descomponer el problema de estudio y conocer de forma
detallada como la gestion administrativa — operativa esta influyendo en la satisfaccion de

los clientes, con el fin de identificar las falencias.

3.2.3 De sintesis

El método sintético permitié combinar y analizar informacion de diversas fuentes para
obtener una comprension completa del problema ayudando a determinar las conclusiones

para la propuesta de estrategias efectivas, con el fin de conseguir el éxito organizacional.

La presente investigacion se llevo a cabo en el laboratorio clinico Interlab utilizando un
enfoque metodoldgico mixto. Se emplearon métodos cuantitativos, como encuestas para
la percepcion de los usuarios, y métodos cualitativos, como la entrevistas a administrador,
para obtener una comprensién integral de la satisfaccion del cliente y las dindmicas

internas del laboratorio clinico Interlab.

3.3 CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

3.3.1 Poblacion

La poblacion del laboratorio clinico Interlab, sucursal Quevedo, que se determino fue de
7200 clientes frecuentes de la ciudad y sus alrededores, conformada por nifios, jovenes,

adultos y ancianos de ambos sexos.
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3.3.2 Muestra

Se determina el tamafio de la muestra para aplicar las encuestas a los clientes potenciales
de la ciudad de Quevedo, donde se toma en cuenta (365 clientes): se considera para la
investigacion a los clientes del laboratorio en el afio 2023, para calcular la muestra

aplicamos la siguiente formula del muestreo aleatorio simple:

P: la probabilidad de ser escogido

Q: no probabilidad de ser escogido

N: total poblacional

N: valor muestra que se desea encontrar

E: error maximo que se admite, es muy aplicado el)

Z: valor de la constante para el 95% de confiabilidad

Zz*p*q*N
e2(N—-1)+Z2xp=q

n

7200 *1,96% 0,5 0,5
0,052 %« (7200 —-1) + 1,962+ 0,5 0,5

= 365

3.3.3 Técnicas de investigacion

Para la presente investigacion se utilizaron las siguientes técnicas con la finalidad de

obtener datos relevantes.

3.3.3.1 Observacion
Se utilizo este tipo de técnica para poder tener una recopilacion rigurosa de datos,
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mediante el contacto directo con los responsables de la gestion administrativa, operativa
y direccion técnica del laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, que
proporcionaron informacion destacada para la realizacion de este trabajo de

investigacion.

3.3.3.2 Entrevistas

En el presente proyecto de investigacion se empled la técnica de entrevista al
administrador de la sucursal de Interlab Quevedo, con la finalidad de obtener respuestas
verbales a las interrogantes planteadas sobre la problematica del proyecto, acerca de la
incidencia de la gestion administrativa operativa en la satisfaccién de los pacientes del

laboratorio.
3.3.3.3 Encuestas

Se empled también el método de encuestas para los clientes del laboratorio clinico
Interlab Quevedo, mediante un formulario de 11 preguntas cerradas con el objeto de
recopilar los datos mas relevantes en los pacientes, que comprenden desde nifios hasta
adultos mayores.

Ademas, se realizd también un cuestionario de 8 preguntas a los colaboradores del
laboratorio, para conocer la percepcion de los diferentes departamentos de acuerdo a las

actividades que desarrollan como empleados.

3.3.4 Instrumentos de la Investigacion
3.3.4.1 Cuestionarios

El cuestionario fue redactado de forma coherente con preguntas destinadas a recolectar
un buen nimero de testimonios en funcion de los objetivos del proyecto. Para este

formulario se utilizaron preguntas cerradas de opcion mdaltiple, planificadas de manera
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ordenada y sistematica, de acuerdo con la problematica existente; por otra parte, también
se utilizo el instrumento de entrevista, con preguntas abiertas para recabar datos de forma

minuciosa, profunda y detallada del tema de estudio.

3.3.4.2 Observacion

Se emple6 este medio de investigacion con la finalidad de conseguir informacion global
del problema al interactuar de manera directa con los responsables de la gestion
administrativa — operativa, obteniendo datos adecuados y fiables, correspondientes al

problema principal para su respectivo analisis.

3.4 ELABORACION DEL MARCO TEORICO

En la elaboracion del presente proyecto investigativo, se realizd una recopilacion de datos
bibliogréaficos mediante libros, revistas cientificas y documentos que contienen conceptos
y fundamentos teoricos de la gestion administrativa, los procesos de operaciones y los

clientes de una empresa, para el planteo y desarrollo de la investigacion.

Para la fundamentacion conceptual se utilizaron también, libros, sitios web y manuales
didacticos, con los diferentes conceptos fundamentales de mayor relevancia en la

investigacion, de acuerdo con las variables del tema.

La fundamentacion legal de la investigacion se realiz6 mediante la revision de leyes,
reglamentos y normas necesarias, de acuerdo con el tema de estudio, como: La Asamblea
Nacional del Ecuador, La Constitucion de la Republica del Ecuador, La Ley Orgénica de
Salud, El Reglamento Para El Funcionamiento De Los Laboratorios Clinicos, y el

Ministerio de Salud.
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3.5 RECOLECCION DE LA INFORMACION

En el presente tema de analisis desarrollado se obtuvo la recopilacion de la informacién
mediante técnicas y fuentes de investigacion como son, las fuentes primarias, que
corresponde a la entrevista al administrador, el método de observacién directa y las
encuestas realizadas a 365 clientes del laboratorio clinico Interlab, y a los 8 empleados de

la sucursal, para el posterior analisis.

Se realizd la indagacion de fuentes secundarias en la investigacion, a través de
informacién literaria en base al tema de estudio; se consideraron, libros, revistas
cientificas y documentos con fundamentos tedricos y conceptuales, que ayudaron a la

constitucion del proyecto.

3.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Para el desarrollo de la investigacion se realizdé la implementacion del modelo de
encuestas dirigidas a 365 clientes, del cual es el resultado obtenido mediante el ejercicio
de muestra, que nos indica los diferentes aspectos y criterios que permiten evaluar el
desempefio de los colaboradores del laboratorio, de acuerdo con el servicio prestado a los
pacientes. Mediante el uso de herramientas digitales de facil acceso como lo es “Google
Forms™ y el cuadro de frecuencia realizado en una hoja de Excel para la tabulacion de las

respuestas y su representacion grafica.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. LA GESTION ADMINISTRATIVA — OPERATIVA EN EL LABORATORIO

CLINICO INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO.

Para poder evaluar la gestion administrativa — operativa se implement6é el modelo de
investigacién a base de encuestas con preguntas cerradas a los 8 empleados de la sucursal,
con la finalidad de obtener su percepcidn real del desempefio del administrador, donde se

obtuvieron los siguientes resultados.

4.1.1. Encuesta dirigida a los funcionarios

1) ¢Como calificaria la comunicacién del administrador con el equipo de trabajo?

Figura 1 Comunicacién del administrador

Mala

0%
Regular Excelente

25% 25%

Buena
50%

M Excelente M Buena M Regular Mala

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes
En el grafico 1 se evidencia que el 50% de los funcionarios encuestados manifiestan que
la comunicacion del administrador con el equipo de trabajo es buena, mientras que el 25%

sostiene que es regular y otro 25% muestra que es excelente.
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2) ¢Consideras que el administrador proporciona un liderazgo efectivo para el

equipo?

Figura 2 Liderazgo efectivo

No
0%

Si, muy efectivo
25%

Si, en cierta medida
75%

B Si, muy efectivo M Si, en cierta medida B No

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

En el gréfico 2 se evidencia que el 75% de los encuestados considera que el administrador
proporciona en cierta medida un liderazgo efectivo, mientras que el 25% restante indica
que es muy efectivo. Esto sugiere que la minoria respalda el liderazgo del administrador,
esto indica la presencia de un segmento mayoritario con preocupaciones. Es esencial
abordar estas discrepancias y buscar formas de mejorar la percepcién general del

liderazgo dentro del equipo.
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3) ¢Qué opinas sobre la capacidad del administrador para tomar decisiones

importantes para el funcionamiento del laboratorio?

Figura 3 Toma de decisiones

No acertadas
13%

Muy acertadas
25%

Algunas acertadas,
otras no
62%

B Muy acertadas M Algunas acertadas, otras no B No acertadas

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

Los resultados revelan una percepcion variada sobre la capacidad del administrador para
tomar decisiones importantes para el funcionamiento del laboratorio. Un 62% de los
encuestados considera que el administrador toma algunas decisiones acertadas y otras no.
Por otro lado, un s6lido 25% opina que las decisiones son consistentemente acertadas,
mientras que un 13% expresa preocupacion por la falta de acierto en las decisiones
tomadas. Estos hallazgos sugieren la necesidad de una revision detallada del proceso de
toma de decisiones del administrador, enfocandose en mejorar la precision y la confianza

en las decisiones para garantizar un funcionamiento 6ptimo del laboratorio.
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4) ¢Consideras que el administrador gestiona eficientemente el tiempo y los

recursos del laboratorio?

Figura 4 Gestion del tiempo

A veces
50%

ESi ENo MAveces

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El grafico 4 muestra una division equitativa de opiniones sobre si el administrador
gestiona eficientemente el tiempo y los recursos del laboratorio. Mientras que el 50% de
los encuestados piensa que el administrador lo hace "A veces", el 25% esta de acuerdo en

que lo hace eficientemente y otro 25% cree que no lo hace.
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5) ¢El administrador trata de manera imparcial a todos sus colaboradores?

Figura 5 Trato imparcial

A veces
50%

HSi mNo MAveces

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El gréfico 5 indica una division equitativa de opiniones sobre si el administrador trata de
manera imparcial a todos sus colaboradores. Mientras que el 50% de los encuestados cree
que lo hace "A veces", el 25% estd de acuerdo en que lo hace de manera consistente y
otro 25% cree que no lo hace. Estos resultados sugieren una percepcion mixta sobre la
imparcialidad del administrador en su trato con el equipo, lo que destaca la importancia
de abordar cualquier falta de imparcialidad percibida y promover una cultura de equidad

en el entorno laboral.
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6) ¢El administrador hace un llamado de atencion a sus colaboradores cuando es

necesario?

Figura 6 Llamado de atencion

No
12%

A veces
63%

HSi EmNo MAveces

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El 63% de los encuestados creen que el administrador a veces hace llamados de atencién
a sus colaboradores cuando es necesario. Esto sugiere que la aplicacién de medidas
disciplinarias no es consistente. Mientras que el 25% de los encuestados piensa que el
administrador si realiza llamados de atencion cuando es necesario, lo que indica cierta
percepcién de consistencia en la aplicacion de medidas disciplinarias. Sin embargo, el
12% de los encuestados cree que el administrador no hace llamados de atencion cuando
es necesario, sefialando preocupaciones sobre la falta de intervencidn disciplinaria en
ciertas situaciones. En general, estos resultados resaltan la importancia de revisar las
politicas y practicas de gestion del desempefio para garantizar una aplicacion justa y

efectiva de medidas disciplinarias cuando sea necesario.
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7) ¢Como evaluarias la habilidad del administrador para resolver problemas que

surgen en el dia a dia del laboratorio?

Figura 7 Habilidad del administrador para resolver problemas

Excelente
25%

Regular
50%

M Excelente M Buena M Regular

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

De acuerdo al grafico 7 se puede observar una evaluacion mixta de la habilidad del
administrador para resolver problemas en el laboratorio. Mientras que el 50% de los
encuestados la califica como regular, el 25% la considera excelente y otro 25% la
considera buena. Esto sugiere que, si bien hay espacio para mejorar, una parte
significativa de los encuestados reconoce habilidades sélidas en la resolucion de
problemas por parte del administrador. Seria beneficioso para el administrador identificar
areas de mejora y fortalecer sus habilidades para abordar los desafios del dia a dia de

manera mas efectiva y consistente.
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8) ¢Esta usted satisfecho con la gestion en general que realiza el administrador de

la sucursal?

Figura 8 Satisfaccion de gestion del administrador

Siempre
25%

Casi siempre
12%

A veces
63%

B Siempre M Casisiempre M Aveces

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El gréfico 8 muestra que la mayoria de los encuestados, equivalente al 63%, estan
satisfechos con la gestion general que lleva a cabo el administrador de la sucursal. Esta
cifra refleja una percepcion mayoritariamente positiva sobre el desempefio del
administrador en su rol. Es alentador observar que una parte considerable de los
encuestados, representada por el 25%, indico estar siempre satisfecha con la gestion del
administrador. Ademas, el 12% de los encuestados expresd que estan casi siempre
satisfechos con la gestion del administrador. Aunque esta cifra es menor en comparacion
con aquellos que estan siempre satisfechos, sigue siendo un indicativo positivo que resalta
una percepcion general de satisfaccion con la gestion del administrador, aungue con

algunas reservas ocasionales.
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4.1.2. Analisis Y Discusion

La encuesta muestra que, si bien hay una base solida en la comunicacion, existen
oportunidades para mejorar y alcanzar un nivel de excelencia mas uniforme, se debe
aplicar las recomendaciones de (Juran, 2005) quien manifiesta que La comunicacion
efectiva es esencial para el éxito de cualquier organizacion. Cuando la comunicacion es
buena, los empleados entienden lo que se espera de ellos, estdn motivados para hacer su
mejor trabajo y se sienten parte de un equipo. Cuando la comunicacion es deficiente,

puede conducir a malentendidos, frustracion y conflicto.

El analisis sugiere que, aunque el administrador demuestra ciertas habilidades de
liderazgo efectivo, hay una percepcion mayoritaria de que estas habilidades podrian ser
mejoradas. Siguiendo las ideas de (Goleman D. B., 2002), es esencial que el
administrador trabaje en fortalecer su inteligencia emocional, mejorar la claridad y la
comunicacion de su vision, empoderar mas a su equipo, y fomentar un clima
organizacional positivo. Abordar estas areas no solo puede transformar la percepcién del
liderazgo de “ciertamente efectivo" a "muy efectivo”, sino también mejorar el

rendimiento y la satisfaccion general del equipo.

La interpretacion de los resultados a la luz de las ideas de (Heath, 2013)destaca la
importancia de revisar y mejorar el proceso de toma de decisiones del administrador. Al
aplicar principios de toma de decisiones efectiva, mejorar la comunicaciéon y fomentar
una cultura organizacional que valore la transparencia y el aprendizaje continuo, el
administrador puede abordar las preocupaciones identificadas y fortalecer la confianza en
su liderazgo. Esto no solo beneficiara el funcionamiento del laboratorio, sino que también

contribuird a un ambiente de trabajo mas positivo y productivo.
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La gestion ineficiente del tiempo y los recursos puede impactar negativamente en la
productividad y eficiencia del laboratorio, lo cual es crucial para el logro de resultados
optimos. Drucker subraya la importancia de alinear los recursos con las metas
organizacionales y mejorar continuamente los procesos para maximizar el rendimiento.

(Drucker P. F., 1999)

Es importante crear un ambiente donde todos los miembros del equipo se sientan
valorados y tratados de manera justa, esto es fundamental para (Hill, Being the boss: The
3 imperatives for becoming a great leader, 2011). Los resultados que muestran
preocupaciones sobre la falta de imparcialidad pueden indicar la necesidad de fortalecer

la cultura organizacional para promover la equidad y la inclusion.

Alineando los principios de McGregor con los resultados de la encuesta, se destaca la
necesidad de una gestion del desempefio que sea consistente, justa y motivadora. Segun
(Hill, Being the boss: The 3 imperatives for becoming a great leader, 2011), la forma en
que se aplican las medidas disciplinarias puede influir significativamente en el clima
organizacional. Una gestion del desempefio justay efectiva es fundamental para mantener

la moral y la productividad del equipo.

Al discutir los resultados que muestran una evaluacion mixta de las habilidades del
administrador para resolver problemas en el laboratorio, (Bono, 2020) podria enfocarse
en como estas habilidades fundamentales podrian ser desarrolladas y fortalecidas. Podria
destacar la necesidad de entrenamiento en pensamiento lateral y creatividad, asi como la

importancia de mejorar las habilidades de comunicacion y el pensamiento critico como
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parte de un enfoque integral para mejorar la capacidad de resolver problemas de manera

efectiva y consistente.

Es importante crear una satisfaccion en la gestiona administrativa, esto es fundamental

para (Goleman D. , 2017) quien se enfoca en que la satisfaccion del equipo esté ligada a

la habilidad del lider para conectar emocionalmente.

4.2. PROCESOS ADMINISTRATIVOS ACTUALES DEL LABORATORIO

CLINICO INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO.

Con el objeto de saber cuéles son los procesos actuales que se cumplen en el laboratorio,

se realizo la entrevista al administrador de la sucursal, que se constituye de 10 preguntas

abiertas, quien respondio lo siguiente:

Tabla No 2 Entrevista al administrador de Interlab, sucursal Quevedo.

citas para la realizacion de
pruebas y andlisis en el

N° Preguntas Respuestas Anélisis y discusién
1 ¢(Cual es el proceso | En Interlab contamos con un | El administrador
utilizado para el registro | procedimiento llamado | manifiesta que el
de pacientes en el | “Preanalisis” el cual nos da | laboratorio cuenta con un
laboratorio clinico? Por | las directrices para realizar | manual de procedimientos
favor, describe | los ingresos al sistema | para el ingreso apropiado
brevemente. “Labcore”, el paciente llega, | de los datos del paciente,
toma su turno, se acerca a | el cual indica que el cajero
caja, se le solicita la cédula 'y | debe pedir la cédula para
se procede a ingresar. el correcto registro del
usuario en el sistema
llamado “Labcore” el
mismo que, solicita
nombres completos y
fecha de nacimiento, de
esta manera se obtienen
los datos reales y no se

cometen errores.

2 ¢(Como se gestionan las | No, en Interlab no se agendan | Interlab no cuenta con un

citas, damos la atencién en

sistema de programacion
para agendar citas, se
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laboratorio? ¢Se utiliza
algin sistema de
programacion?

base a turnos en orden de
llegada.

atiende a los pacientes a
medida gue van llegando.

¢Qué métodos se utilizan
para llevar a cabo el
control de inventario de
suministros y equipos en
el laboratorio clinico?

No contamos con un control
de inventario desde el afio
2019; a medida que se van
terminando los productos,
como, suministros de oficinas
y reactivos de pruebas, se
solicita al proveedor.

En cuanto al control de los
equipos son adquiridos bajo
la autorizacion de la direccion
técnica y presidencia
ejecutiva, por lo que si se
requiere un cambio de equipo
0 mejorar la tecnologia se
realiza una convocatoria a los
diferentes proveedores.

De acuerdo con el jefe de
sucursal, Interlab
Quevedo no cuenta con un
sistema de inventarios
desde hace 5 afios, por lo
que, los pedidos a
proveedores se hacen
practicamente a Ultima
hora, y por ende no existe
ningun registro de entrada
y salida de productos, 0
reactivos.

En cuanto a el control de
los equipos, lo maneja
directamente la
presidencia, por lo que el
control de inventario de

equipos lo realiza la
matriz.
¢Cuél es el proceso para la | Si, en Interlab contamos con | El laboratorio si cuenta
facturacion y cobro de | el sistema de facturas | con un sistema de

servicios prestados por el
laboratorio clinico? ¢Se
utiliza algin sistema de
facturacion automatizada?

electronicas “Interafac”, una
vez que se ha ingresado al
paciente con su orden de
examenes, se procede a
solicitar los datos para la
facturacion, la cual llega de
manera inmediata al correo
del cliente. EI cobro se puede
hacer, mediante transferencia,
efectivo, cheques, tarjetas de
crédito y débito.

facturacion automatizada,
el cajero esta obligado a
generar la factura
electrénica a todo cliente
gue paga por el servicio.
Asi  mismo, el usuario
tiene distintos canales de
pago para su comodidad.

(Coémo se gestiona el
personal en el laboratorio
clinico en términos de
horarios asignacion de
tareas y seguimiento del
desempefio?

Contamos con un Manuel de
perfil de cargo el cual forma
parte del sistema de control
interno, el cual regula vy
organiza la estructura del
laboratorio y las funciones de
cada colaborador mediante la
armonizacion de los perfiles
para cada cargo,
especificando

responsabilidades, autoridad
y tareas que permitan reclutar

Las actividades que
desempefia cada
colaborador del

laboratorio son asignadas
de acuerdo con el perfil de
cargo para el que es
contratado, donde
previamente se le realiza
la capacitacién y se lo
evalla para saber si se
encuentra apto para el
cargo. Los horarios son
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el mejor talento humano
posible, mejorar la
comunicacion interna,

estables claridades en la
responsabilidad  de las
funciones y evaluar el
desempefio del personal.

estipulados en base a el
codigo laboral, donde
indica que cada empleado
debe cumplir con sus 8
horas de trabajo, sin
embargo, los
colaboradores que tienen
pocos afios en la
institucion son a quienes
se les asigna mas horas de
trabajo que son
completamente
remuneradas.

¢(Qué medidas se toman
para garantizar el
cumplimiento de las
normativas y regulaciones
de seguridad y calidad en

Contamos con coordinadores
de area, jefe de bioseguridad
y para asegurar la calidad,
realizamos participacion en
los programas de calidad

La auditoria interna es de
vital importancia para que
se cumplan con los
programas de calidad,
manteniendo siempre un

el laboratorio clinico? internos y externos, | puntaje alto de
supervisados por el director | calificacion
de calidad.
¢Como se facilita la | En Interlab Quevedo, no | Es ideal que, en una
comunicacion interna | existe ninguna herramienta | empresa bien constituida
entre el personal | para tener una comunicacién | como un laboratorio,
administrativo y operativo | efectiva, los empleados se | existan herramientas
del laboratorio clinico? | notifican los eventos o | informaticas para la
¢Se utilizan herramientas | acontecimientos del dia a dia | comunicacién interna,
especificas? de manera verbal. Interlab Quevedo

comunica sus eventos de
manera informal, lo que
puede generar muchas
complicaciones en el
sistema operativo.

¢Cudl es el proceso para el
mantenimiento y
reparacion de las
instalaciones y equipos del
laboratorio clinico?

En Interlab Quevedo
contamos con varios
proveedores en los cuales
mediante una programacion
anual se realizan
mantenimientos preventivos
y en caso de existir
mantenimientos  correctivos
se gestiona inmediatamente la
asistencia  del  personal
técnico del proveedor. Sin
embargo, hay ciertos
proveedores que a pesar de
solicitar de manera inmediata

El mantenimiento
preventivo de los equipos
tecnoldgicos de  un
laboratorio  clinico es
indispensable, de esta
manera la empresa no se

arriesga al dafio
inesperado  de  algln
equipo.
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la asistencia técnica, cuando
algin  equipo se  ha
desconfigurado, no dan la
solucién oportuna.

9 ¢Se implementa algun | En Interlab se han | Un laboratorio clinico no
sistema de gestibn de | determinado los procesos | puede trabajar sin un
calidad en el laboratorio | necesarios para el SGC y asi | sistema de gestion de
clinico? En caso | asegurar su aplicacion entodo | calidad, es algo primordial
afirmativo, ¢cuales son los | el laboratorio. para los establecimientos
procesos involucrados? i . de salud, Interlab si cuenta

Si, se encuentran certificados .
i con dichos procesos para
bajo la norma I1SO 9001 por .
garantizar un excelente
SGS del Ecuador. .
servicio.
Procesos estratégicos.
Procesos operativos.
Procesos de apoyo.

10 | ¢ldentifica alguna é&rea | En Interlab nos mantenemos | De acuerdo con lo

especifica en la que se | vigilantes en el mejoramiento | expresado por el

puedan  mejorar  los
procesos administrativos
en el laboratorio clinico?

continuo de todos los
procesos llevando a cabo
auditorias internas y externas,
mismo que nos dan las
observaciones

correspondientes en caso de
existir. Sin embargo, en los

administrador de Interlab
Quevedo, existen ciertos
departamentos que
necesitan mejorar  sus
procesos, para que el
servicio y la satisfaccion
de los clientes mejore de

Gltimos afios se han detectado
ciertas falencias por lo que
seria ideal, mejorar el area de
compras y bodega.

manera significativa.

4.2.1 Analisis Y Discusion

El administrador ha sefialado que el laboratorio cuenta con un manual de procedimientos
exhaustivo para asegurar la correcta introduccién de los datos de los pacientes. Este
manual establece que se debe registrar al usuario en el sistema “Labcore"”. Al ingresar
datos basicos, este sistema garantiza la precision de los datos ingresados, minimizando la
posibilidad de errores. Este enfoque sistematico no solo optimiza la eficiencia

administrativa, sino que también protege la integridad de la informacion del paciente, lo
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cual es crucial en el &mbito de la salud. Asi lo ratifica.(Scharf, 2003), en su libro "Quality
Management in the Imaging Sciences", el registro preciso de datos es crucial para evitar

errores y garantizar la integridad de los resultados.

Interlab no dispone de un sistema de programacion para agendar citas, atendiendo a los
pacientes segun su orden de llegada. Esta practica, aunque efectiva en algunos contextos,
podria beneficiarse significativamente de la implementaciébn de un sistema de
programacion. La adopcion de tal sistema no solo mejoraria la organizacion y eficiencia
del laboratorio, sino que también podria optimizar la experiencia del paciente, reduciendo
tiempos de espera y mejorando la gestion del flujo de trabajo, Asi lo menciona (Levett,
2010) al destacar la importancia de sistemas de programacién para optimizar el flujo de

trabajo y reducir tiempos de espera.

Ademas, la responsabilidad del control de inventario de equipos se asigna directamente a
la presidencia, lo que puede generar una falta de supervision y seguimiento adecuados de
los equipos en la sucursal, lo que coincide con lo que manifiesta (Diane, 2018) sobre la
importancia de un inventario adecuado para evitar interrupciones en la prestacion de

servicios.

El laboratorio también cuenta con un sistema de facturacion automatizada, lo que facilita
el proceso de facturacion y ofrece opciones de pago para la comodidad del cliente.

Asi mismo, las actividades de los colaboradores se asignan segun el perfil de cargo y se
cumplen los horarios establecidos por el codigo laboral. Sin embargo, asignar mas horas
de trabajo a los colaboradores con menos afios en la institucion puede generar fatiga y

afectar la calidad del servicio, Asi lo asevera (Patricia, 2017) manifiesta la importancia
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de sistemas de facturacion precisos para evitar disputas y mejorar la eficiencia
administrativa.

Por otra parte, la auditoria interna es importante para garantizar el cumplimiento de los
programas de calidad y mantener altos estandares de servicio. La existencia de procesos
de gestion de calidad en Interlab es fundamental para garantizar un servicio excelente y
seguro para los clientes. (Mary, 2018) enfatiza la importancia de auditorias regulares para

garantizar el cumplimiento normativo y mejorar la calidad.

Se evidencia la falta de herramientas informaticas para la comunicacion interna y la
ausencia de un programa de mantenimiento preventivo para los equipos tecnoldgicos
pueden afectar la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

En resumen, el analisis resalta la importancia de mejorar los procesos en varios
departamentos de Interlab Quevedo para garantizar un servicio de alta calidad y mejorar

la satisfaccion del cliente.
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4.3. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL LABORATORIO

CLINICO INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO.

Con el fin de conocer la satisfaccidn de los usuarios del laboratorio clinico, se utilizé el
modelo de investigacion a base de encuestas, con 11 preguntas cerradas a 364 pacientes

segun lo calculado por la férmula de la Muestra, dando los siguientes resultados.
1) ¢Con qué frecuencia hace uso del servicio del laboratorio?

Figura 9 Frecuencia del uso del servicio de laboratorio

Semanal
15%

Anual
19%

Mensual

31%
Trimestral

35%

B Semanal M Mensual M Trimestral Anual

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El gréafico 9 detalla los resultados de la encuesta sobre la frecuencia de uso del servicio
del laboratorio donde revela diversidad en la frecuencia de uso del servicio del laboratorio
por parte de los encuestados. El 35% utiliza el laboratorio trimestralmente, seguido por
un 31% que lo utiliza mensualmente. Ademas, un 19% lo utiliza anualmente y solo un
15% lo utiliza semanalmente. Estos hallazgos indican una amplia gama de necesidades y
patrones de uso entre los encuestados, desde aquellos que requieren servicios de
laboratorio de manera regular hasta aquellos que solo los necesitan esporadicamente. Es
esencial tener en cuenta esta diversidad al planificar y proporcionar servicios en el
laboratorio, asegurando que se satisfagan las necesidades de todos los usuarios,

independientemente de su frecuencia de uso.
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2) ¢Ha recibido un trato cordial por parte de nuestros colaboradores?

Figura 10 Trato cordial por parte de los colaboradores

B Siempre M Casisiempre M Aveces Nunca

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El gréafico 10 muestra que la mayoria de los encuestados, un 70%, informaron que siempre
han recibido un trato cordial por parte de los colaboradores del laboratorio. Esto indica
un alto nivel de satisfaccién en el servicio al cliente. Ademas, un 23% indicé que casi
siempre reciben un trato cordial. Aunque el 6 % menciono que a veces han experimentado
un trato cordial, y una minoria ain méas pequefia del 1% indic6 que nunca lo han
experimentado. Estos resultados resaltan una percepcion general positiva sobre la
amabilidad del personal del laboratorio, pero también sugieren areas donde se puede

mejorar la consistencia en la experiencia del cliente.
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3) ¢Qué rango de tiempo debe esperar por sus resultados de acuerdo con la hora

indicada?

Figura 11 Rango de tiempo de espera de resultados

Un dia 0 mas
5%

No debo esperar
22%

Entre 20y 30
minutos
22%

Entre 5y 15 minutos
51%

B No debo esperar M Entre 5y 15 minutos B Entre 20 y 30 minutos Un dia o mas

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

De acuerdo al grafico 11 se observa que la mayoria de los clientes, un 51%, esperan
recibir sus resultados dentro de un rango de tiempo entre 5 y 15 minutos después de la
hora indicada. Un 22% esta dispuesto a esperar entre 20 y 30 minutos, mientras que otro
22% no espera esperar en absoluto, indicando una preferencia por una entrega rapida.
Solo un 5% esté dispuesto a esperar un dia 0 mas por sus resultados. Estos resultados
resaltan la importancia de una entrega rapida y eficiente de los resultados del laboratorio

para satisfacer las expectativas de la mayoria de los clientes.
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4) Enelestudio de cultivo de orina, ¢cudnto tiempo tarda el laboratorio en entregar

su resultado?

Figura 12 Tiempo de entrega de resultados en cultivo de orina

2 dias
5 dias o mas 3%
19%

3 dias
27%

4 dias
51%

B2 dias ®3dias M4 dias 5 dias o mas

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El 51% de los encuestados indicaron que el laboratorio tarda 4 dias en entregar los
resultados. Un 27% menciond un tiempo de espera de 3 dias. ElI 19% indico que el
laboratorio tarda 5 dias 0 mas en entregar los resultados. Solo un 3% mencion6 un tiempo

de espera de 2 dias.

Estos resultados subrayan una variedad en el tiempo de espera percibido por los clientes.
La mayoria espera resultados en 4 dias, seguido de un porcentaje considerable que
menciona un tiempo de espera de 3 dias. Sin embargo, un nimero significativo de
encuestados espera 5 dias 0 mas, lo que puede ser considerado un periodo prolongado.
Solo una minoria menciona un tiempo de espera de 2 dias, lo que sugiere que algunos

clientes experimentan tiempos de entrega mas rapidos. Estos hallazgos resaltan la
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importancia de optimizar los procesos de entrega de resultados para satisfacer las

expectativas de los clientes y garantizar tiempos de espera adecuados.

5) ¢EIl personal del laboratorio comunica claramente el tiempo de espera de los

resultados que son derivados a matriz?

Figura 13 Tiempo de espera de resultados derivados a matriz

Nunca
6%

Siempre
32%

A veces
22%

Casi siempre
40%

B Siempre M Casisiempre M Aveces Nunca

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El analisis de la encuesta plasmado en el grafico 13 indica que la mayoria de los clientes,
un 72% en total, perciben que el personal del laboratorio comunica claramente el tiempo
de espera de los resultados que son derivados a matriz. De este porcentaje, un 32%
menciond que siempre se comunica claramente, mientras que un 40% indico que casi
siempre se hace. Sin embargo, ain hay margen para mejorar, ya que un 22% menciond
que a veces se comunica claramente, y un 6% indico que nunca lo es. Estos resultados
resaltan la importancia de garantizar una comunicacion clara y consistente sobre los

tiempos de espera de los resultados para satisfacer las expectativas de los clientes.

58



6) ¢Puede ponerse en contacto con el personal del laboratorio cada vez que lo

necesita?

Figura 14 Contacto con el personal de laboratorio

Nunca
12%

Siempre
26%

A veces
27%

Casi siempre
35%

B Siempre M Casisiempre M Aveces Nunca

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El andlisis de la encuesta revela que la mayoria e los clientes, un 61% en total, sienten
que pueden ponerse en contacto con el personal del laboratorio cuando lo necesitan, ya
sea casi siempre o siempre. Especificamente, un 35% indicd que casi siempre pueden
hacerlo, mientras que un 26% menciond que siempre pueden hacerlo. Sin embargo, un
porcentaje significativo de encuestados, un 39% en total, experimenta dificultades en este
aspecto. Un 27% menciond que a veces pueden ponerse en contacto con el personal del
laboratorio, y un 12% indicd que nunca pueden hacerlo. Estos resultados destacan la
importancia de mejorar la accesibilidad y la comunicacién para garantizar que todos los

clientes puedan obtener la asistencia necesaria cuando lo requieran.
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7) ¢Puede descargar sin ningun inconveniente sus resultados desde la pagina Web

de Interlab?

Figura 15 Descarga de resultados desde pagina Web

Siempre
Nunca 14%
24%

Casi siempre
17%

A veces
45%

B Siempre M Casisiempre M Aveces & Nunca

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El grafico numero 15 revela que el 45% de los encuestados indicaron que a veces pueden
hacerlo, el 24% menciond que nunca pueden descargar sus resultados, el 17% sefial6 que
casi siempre pueden hacerlo y el 14% indicé que nunca pueden descargar sus resultados.
Estos resultados sugieren que hay un porcentaje significativo de clientes que
experimentan dificultades para descargar sus resultados desde la pagina web de Interlab,
con aproximadamente una cuarta parte indicando que nunca pueden hacerlo. Esto resalta
la necesidad de mejorar la accesibilidad y la funcionalidad del sitio web para garantizar

una experiencia mas satisfactoria para los usuarios.
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8) ¢Hatenido algun inconveniente con sus muestras, ya sea, en sangre, orina, heces
u otros?

Figura 16 Inconvenientes con muestras

B Siempre M Casisiempre M A veces Nunca

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

Un 82% de los encuestados indicaron que nunca han tenido ningun inconveniente con sus
muestras, ya sea en sangre, orina, heces u otros. Un pequefio porcentaje, un 7%, menciond
que siempre han experimentado inconvenientes con sus muestras. Un 6% sefial6 que a
veces han tenido inconvenientes y un 5% indic6 que casi siempre han tenido problemas
con sus muestras. Estos resultados reflejan una tendencia mayoritaria de clientes que no
han tenido inconvenientes con sus muestras. Sin embargo, es importante tener en cuenta
que un pequefio porcentaje de clientes enfrenta dificultades de manera constante o
intermitente. Esto puede ser indicativo de posibles areas de mejora en los procesos de
recoleccidn, manipulacién o analisis de muestras en el laboratorio para garantizar una

experiencia sin problemas para todos los clientes.
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9) ¢Cual es el rango de tiempo de espera para la toma de sus muestras, despueés de

la facturacion?

Figura 17 Rango de tiempo de espera para toma de muestras, después de la
facturacion

30 minutos o mas 3 minutos
20% 19%

10 minutos
31%

15 minutos
30%

B 3 minutos M 10 minutos M 15 minutos 30 minutos o mas

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

El gréfico nimero 17 muestra que el 31% de los encuestados experimenta un tiempo de
espera de 10 minutos, el 30% menciona un tiempo de espera de 15 minutos, el 20% sefala
un tiempo de espera de 30 minutos o0 mas, el 19% indica un tiempo de espera de 3 minutos.
Se puede destacar una variedad en los tiempos de espera percibidos por los clientes.
Mientras que la mayoria espera entre 10 y 15 minutos, una parte significativa también
enfrenta tiempos de espera méas largos, de 30 minutos o mas. Por otro lado, hay un
pequefio porcentaje que experimenta tiempos de espera mas cortos, de solo 3 minutos.
Estos datos proporcionan informacion importante para mejorar la eficiencia y satisfaccion

del cliente en el proceso de toma de muestras.
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10) ¢Considera que el personal del laboratorio verifica con atencion la orden de

examenes para evitar errores?

Figura 18 Verificar ordenes para evitar errores

Nunca
6%

B Siempre M Casisiempre MA veces Nunca

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

La mayoria de los encuestados, un 74% en total, perciben que el personal del laboratorio
realiza esta verificacion con atencion, ya sea casi siempre 42% o siempre 32%, sin
embargo, un porcentaje significativo, el 26%, indica que esta verificacion solo ocurre a
veces 20% o nunca 6%. Estos resultados indican una percepcion general positiva en
cuanto a la atencion y verificacion de las 6rdenes de exdmenes por parte del personal del
laboratorio, pero también resaltan &reas potenciales de mejora en términos de consistencia
y atencion a este aspecto critico para evitar errores. Por lo tanto, es importante
implementar medidas para fortalecer los procedimientos de verificacion y garantizar la

precision y confiabilidad en los resultados de los examenes.
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11) ¢ Esta usted satisfecho con el servicio en general que le da el laboratorio?

Figura 19 Satisfaccion del servicio en general

Nunca
4%

A veces
21%

Siempre
36%

Casi siempre
39%

B Siempre M Casisiempre M Aveces Nunca

Fuente: Encuesta a responsables de areas requirentes

De acuerdo con el grafico nimero 19, el 39% de los encuestados indicaron estar casi
siempre satisfechos con el servicio en general que les proporciona el laboratorio, mientras
que el 36% menciond que siempre estan satisfechos, el 21% sefial6 que a veces estan
satisfechos y un 4% indic6 que nunca estan satisfechos. Los resultados sugieren que la
mayoria de los encuestados estan satisfechos con el servicio general proporcionado por
el laboratorio, con un gran porcentaje que indica estar siempre o casi siempre satisfecho.
Sin embargo, un pequefio porcentaje menciond que a veces 0 nunca estan satisfechos, lo
que destaca la importancia de abordar las areas de mejora identificadas para garantizar la

satisfaccion continua de los clientes.
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4.3.1 Analisis Y Discusion

El patron de uso trimestral y mensual indica la necesidad de ajustar los horarios y
servicios del laboratorio para gestionar eficazmente la demanda fluctuante de pacientes,
asi lo indica James (Fitzsimmons, 2014)"Una planificacién adecuada en el servicio es
crucial para asegurar que los recursos se utilicen de manera eficiente y que las
expectativas del cliente se cumplan. Sin una planificacion cuidadosa, los servicios pueden

volverse cadticos, costosos y menos efectivos.™

La satisfaccion alta en el trato refleja la implementacion efectiva de practicas de servicio
al cliente positivas, crucial para mantener la lealtad del cliente, lo ratifica Reichheld, F.
(2003), conocido por su trabajo en el campo de la lealtad del cliente y la promocién neta

del cliente (NPS), subraya la importancia de la experiencia del cliente en la lealtad.

Mejorar la eficiencia en la entrega de resultados puede reducir las esperas prolongadas,
mejorando la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa, asi también lo argumenta
Heskett, J. L. (2017), en su libro "Service Profit Chain", explican como la eficiencia en
la entrega de servicios impacta directamente en la satisfaccion del cliente y en los

resultados financieros de una organizacion.

Es importante estandarizar los tiempos de entrega para el cultivo de orina, asi lo afirman
autores en gestion de calidad en salud, como Meade, C. A., & Lusk, K. M. (2019)., ensu
obra "Medical-Surgical Nursing: Assessment and Management of Clinical Problems",
exploran como la estandarizacion puede optimizar los recursos y mejorar la coordinacion

entre los equipos de atencion médica.
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Optimizar los tiempos de espera puede mejorar significativamente la experiencia del
paciente y la eficiencia operativa, esto es acertado y lo respalda Berwick, D. M. (2003)
en su articulo Improving the quality of health care: Who will lead?. Health Affairs, En
este articulo, Berwick aborda cémo mejorar la calidad en el servicio, incluyendo la
reduccion de tiempos de espera y la eficiencia operativa, puede transformar positivamente

el sistema de atencion médica y la experiencia del paciente.

Asegurar una comunicacion fluida y accesible puede aumentar la satisfaccion del cliente
y la eficacia del servicio, este argumento es valido ya que en el libro de (Berry, L. 2020)
explora cdmo la Mayo Clinic ha logrado mantener altos estandares de servicio al cliente
a través de una comunicacion efectiva y accesible. Berry argumenta que una
comunicacion clara y abierta no solo mejora la experiencia del paciente, sino que también
optimiza la eficacia del servicio al facilitar una interaccién mas fluida entre pacientes,

médicos y personal administrativo.

Eliminar barreras para la descarga de resultados puede mejorar la accesibilidad y
satisfaccion del cliente al asegurar un acceso efectivo a la informacion meédica. Asi lo
afirma Hwang, J. (2016) En su obra “The Innovator's Prescription: A Disruptive Solution
for Health Care, explora como las tecnologias digitales y las soluciones disruptivas
pueden transformar el acceso y la entrega de la atencion médica, mejorando asi la
experiencia del paciente al facilitar un acceso mas facil y efectivo a los resultados de
pruebas y otros datos médicos. Laposata, M. (2017) discute la importancia de
implementar précticas estandarizadas y eficientes que puedan garantizar resultados

precisos y una experiencia fluida para todos los clientes, destacando areas especificas
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donde se pueden realizar mejoras para evitar dificultades en la recoleccion o analisis de

muestras.

Nuestro resultado lo respalda Holden, R. J. (2019), en su libro aborda como identificar y
reducir los tiempos de espera prolongados puede mejorar significativamente la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Ademas, discute la importancia de
implementar estrategias basadas en la ciencia de los factores humanos para optimizar los
flujos de trabajo clinicos y garantizar una experiencia mas rapida y eficaz para los

pacientes durante la toma de muestras.

Es fundamental implementar medidas para fortalecer los procedimientos de verificacion
y asegurar la precision y confiabilidad de los resultados de los exdmenes, esta teoria se
respalda de acuerdo Bossuyt, P. M. (2017) quien rartifica la importancia de garantizar la
precision y confiabilidad en los resultados de los exdmenes diagndsticos, destacando la

necesidad de procedimientos de verificacion robustos.

Se destaca la importancia de abordar las &reas de mejora identificadas para garantizar la
satisfaccion continua de los clientes. (Cohen, J. 2019). En su articulo, Achieving Quality
in Laboratory Testing. Clinical Chemistry aborda como asegurar la satisfaccion del
cliente a través de la mejora continua en la calidad de los servicios de laboratorio, también
proporciona insights valiosos sobre estrategias practicas para mejorar la calidad del
servicio y mantener altos niveles de satisfaccion del cliente en el ambito de los

laboratorios clinicos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

Al recopilar la informacion necesaria para finalizar con la presente investigacién, se

obtuvo las siguientes conclusiones:

La gestion actual del administrador del laboratorio clinico Interlab, sucursal
Quevedo, es calificada como "regular" debido a diversas deficiencias en los
procesos administrativos y operativos. La toma de decisiones para el desarrollo
del laboratorio no es efectiva, y la gestion del tiempo y recursos no es eficaz.
Algunos colaboradores no cumplen con sus tareas debido a una carga de trabajo
desigual, lo cual afecta la productividad y el ambiente laboral. La falta de
notificaciobn de Ilamados de atencién por irregularidades agrava estas
inconsistencias, retrasando el crecimiento organizacional y afectando la
satisfaccion de los empleados.

Aunque la sucursal Interlab Quevedo cuenta con procesos fundamentales como el
sistema de gestion de calidad, registro de pacientes, facturacion, mantenimiento
de equipos, control interno y bioseguridad, estos no se ejecutan de manera
adecuada. Segun el administrador, se necesitan otros procesos para mejorar el
desempefio eficiente de la organizacion, como un sistema de inventarios para la
gestion precisa de compras y bodega, y un sistema de gestion de citas para evitar
la aglomeracion matutina de pacientes. La distribucién inequitativa de tareas y la
comunicacion interna verbal sin soporte informatico afectan negativamente la
productividad y el ambiente laboral. Ademas, los proveedores poco eficientes en
el mantenimiento de equipos causan retrasos en la produccion de analisis.

La insatisfaccién de los clientes en Interlab Quevedo es evidente por la demora
en la entrega de resultados, problemas técnicos en la pagina web para acceder a

analisis y largos tiempos de espera para la toma de muestras. Por ejemplo, el

69



cultivo de orina que deberia estar listo en 72 horas tarda hasta 5 dias. Estos
problemas subrayan la urgente necesidad de implementar medidas correctivas

para mejorar el servicio y cumplir con las expectativas de los pacientes.
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5.2 RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones obtenidas, se recomienda lo siguiente:

Es fundamental implementar capacitaciones regulares para el administrador y
todo el personal en estrategias de gestion administrativa y operativa. Asimismo,
es crucial realizar evaluaciones detalladas de las cargas de trabajo de cada
empleado, considerando la complejidad de las actividades, el tiempo requerido y
las habilidades individuales, para garantizar una distribucién equitativa de tareas
a largo plazo. Promover una comunicacion abierta y transparente entre empleados
y administracién, escuchando activamente sus opiniones y preocupaciones,
contribuira a crear un ambiente laboral justo, equitativo y productivo. Ademas, el
administrador debe consultar con su jefe antes de tomar decisiones importantes,
asegurando un proceso de toma de decisiones mas informado y menos basado en
intuiciones. Finalmente, proporcionar a los gerentes habilidades y herramientas
para abordar efectivamente problemas, incluyendo retroalimentacion constructiva
y manejo de conflictos, es esencial para mejorar la gestion en situaciones criticas.
Para mejorar la eficiencia operativa, se recomienda implementar un sistema
informatico de inventario especializado para laboratorios clinicos, que permita
seguimiento de lotes, gestion de caducidades y almacenamiento de informacién
detallada de productos y proveedores. Ofrecer multiples opciones de reserva de
citas a los pacientes, como a través de un portal en linea, teléfono o
presencialmente, reducira los tiempos de espera y mejorard la experiencia del
paciente. Utilizar herramientas y plataformas informaticas para facilitar la
colaboracion entre equipos y departamentos garantizard una comunicacion

efectiva y acceso equitativo a la informacion. Ademéas, mantener reuniones
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periddicas con proveedores para abordar preocupaciones especificas y revisar
términos contractuales fortalecerd las relaciones y asegurara el cumplimiento.

Es crucial identificar y abordar de manera oportuna los cuellos de botella en el
proceso de toma de muestras, considerando medidas como asignacién de personal
adicional en picos de demanda, optimizacion del flujo de pacientes y revision de
procedimientos para reducir tiempos de espera. Asegurar que los técnicos de
laboratorio cuenten con recursos adecuados para realizar su trabajo eficientemente
y brindar apoyo adicional segln sea necesario, contribuird a mejorar la calidad del
servicio. Establecer un sistema para recopilar regularmente comentarios de
clientes permitira identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas
proactivas. Finalmente, desarrollar un sistema que permita a los clientes hacer
seguimiento en linea del estado de sus resultados fortalecera la transparencia y

satisfaccion del cliente.
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Anexo 1. Certificado del sistema anti-plagio CNET

' UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE POSGRADO

Quevedo, 17 de julio del 2024
Dr. Byron Oviedo Bayas

DECANO FACULTAD DE POSGRADO UTEQ

Presente. —

Adjunto al presente sirvase encontrar el documento final del Proyecto de Investigacion,
titulada: “GESTION ADMINISTRATIVA OPERATIVA Y SU INCIDENCIA EN
EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL LABORATORIO
CLINICO INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO, ANO 2023” de autoria de la

ING. TAMARA MARIUXI MUNOZ MALAGON previo a la obtencién del titulo de

Magister en Administracion de Empresas (MBA) la misma que cumple con los

componentes que exige el Reglamento General de Grados y Titulo de la Universidad

Técnica Estatal de Quevedo e incluye el informe del sistema antiplagio COMPILATIO,

el cual avala los niveles de originalidad, en un 94% y de copia 6% de la investigacion.

s .

Qi CERTIFICADO DE ANALISIS
C  magister

u

TESIS FINAL MUNOZ
TAMARA

Nombre del documenta: TESIS FINAL MUNOZ TAMARA. docx
ID del documento: 14008:TaB5eBBe5817aBb014c410872190cd0e23
Tamafia del documente ariginal: 1,02 MB

Atentamente:

(0 6% Similitudes
- "
Textos

spapechasns
v 2w Idiomas no reconocides [ignorada)

Depasitante: WASHINGTOM VILLAMIL CARRENO
RODRIGUEZ

Fecha de depdsite. 17/7/2024

Tipo de carga: interface

fecha de fin de analisis: 17/7/2024

Nimers de palabras: 16501
Momero de caracteres: 112.891
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Anexo 2. Autorizacién uso de informacion del Laboratorio Clinico Interlab, Quevedo.

2.

UNIDAD DE POSGRADO

' UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO s
%o MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS «.n&"o/

Quevedo, 03 de Enero del 2024
Ing.
Jonathan Tello Beltran
ADMINISTRADOR DE LA SUCURSAL INTERLAB, QUEVEDO

En su despacho. -

De mis consideraciones

Yo TAMARA MARIUXI MUNOZ MALAGON, con CI: 120724239-5, en mi
calidad de estudiante de la maestria en Administracion de Empresas de la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo, me encuentro desarrollando mi proyecto de titulacion de
tema “GESTION ADMINISTRATIVA — OPERATIVA Y SU INCIDENCIA EN
EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL LABORATORIO
CLINICO INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO, ANO 2023.”, me permito solicitar
a usted de la manera mas comedida, se me facilite informacion para poder realizar mi
proyecto investigativo, cabe recalcar que la informacion proporcionada es netamente

académica y se guarda absoluta confidencialidad de la informacion recaudada.

Por la atencion que se digne a dar a la presente, le anticipo mis agradecimientos.

Solicita; Autoriza;
o <R a0
¥ g \%/ P
i ik ) el
Ing. Tamara Muiioz Malagén Ing-Jona Tello Beltran
MAESTRANTE EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS ADMINISTRADOR DE SUCURSAL, LABQUEVEDO S.A
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Anexo 3. Encuesta a los empleados

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS

Agradecemos tu participacian en esta encussta disefiada para evaluar el desempenio de
administrador del labaratorio clinico Interlab, sucursal Queveds, en sus actividades de
gestor administrativa - operativa. Tu opinidn s fundamentzl para identificar dreas de
fortaleza y oportunidaes de mejora en su gestidn. Por favor, responde con sinceridad.
Todas tus respusstas seran tratadas de manera confidencial.

tammymunoz 177 @gmail.com Cambiar de cusnta e

E2 Mo compartido

1) ¢ Cémao calificarias la comunicacién del administrador con el equipo de trabajo?
() Excslems

() Buena
() Regular
() Mala

2) ;Consideras que el administrador proporciona un liderazge efective para el
equipa?

() S muy efective
() i en cierta medids

() Mo

3) ;0ué opinas sobre la capacidad del administrader para tomar decizicnes
importantes para el funcienamiento del laboratoria?

() Muy zcentades
D Algunas acertadas, otras no

() Moaceradas

4) ;Consideras que el administrador gestiona eficientemente el tiempo v los
recursos del laboratorio?

s
() Mo
() Avecss
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5) ¢El administrador trata de manera imparcial a todos sus colaboradores?

() si
() No
() Aveces

6) ¢El administrador hace un llamado de atencién a sus colaboradores cuando es
necesario?

() si
() No
() Aveces

7) iComo evaluarias la habilidad del administrader para resolver problemas que
surgen en el dia a dia del laboraterio?

() Excelente

() Buena
() Regular
() mala

8) iEsta usted satisfecho con la gestién en general que realiza el administrador de
la sucursal?

() siempre
() casisiempre
() Aveces
() MNunca
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Anexo 4. Entrevista realizada al administrador de la sucursal

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE POSGRADO
ENTREVISTA

Objetivo: Se realiza esta entrevista con el fin de conocer los procesos administrativos
que se cumplen en Interlab, Quevedo, para tomar decisiones que contribuyan al
mejoramiento de la empresa.

1)

¢Cual es el proceso utilizado para el registro de pacientes en el laboratorio
clinico? Por favor, describe brevemente.

2)

¢Como se gestionan las citas para la realizacion de pruebas y analisis en el
laboratorio? ¢Se utiliza algun sistema de programacion?

3)

¢Qué métodos se utilizan para llevar a cabo el control de inventario de
suministros y equipos en el laboratorio clinico?

4)

¢ Cudl es el proceso para la facturacion y cobro de servicios prestados por el
laboratorio clinico? ¢Se utiliza algun sistema de facturacion automatizada?

5)

¢Cdémo se gestiona el personal en el laboratorio clinico en términos de horarios
asignacion de tareas y seguimiento del desempefio?

6)

¢Qué medidas se toman para garantizar el cumplimiento de las normativas y
regulaciones de seguridad y calidad en el laboratorio clinico?

7)

¢ COmo se facilita la comunicacion interna entre el personal administrativo y
operativo del laboratorio clinico? ¢Se utilizan herramientas especificas?

8)

¢Cual es el proceso para el mantenimiento y reparacion de las instalaciones y
equipos del laboratorio clinico?

9)

¢Se implementa algun sistema de gestion de calidad en el laboratorio clinico?

10) ¢ Identifica alguna area especifica en la que se puedan mejorar los procesos

administrativos en el laboratorio clinico?
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Anexo 5. Encuesta realizada a los clientes

ENCUESTA A LOS CLIENTES

Objetiva: E1 fin de este cuestionario es conocer el nivel de satisfaccion de las clientes del
labaratorio clinico Imterlab, sucursal Quevedo, con el afan de mejorar el servicio; su opinidn
ez importante. La informacidn adquirida se manejara de forma confidencial.

Marque la respuesta gue considere correcta.

tammymunoz 177 @gmail.com Cambiar de cuenta Py

G2 Mo compartido

1) ;Con qué frecuencia hace uso del servicio en el [zboratoria?

() Semana
{:} Menzuzl

() Trimestral

() Anual

2} ;Ha recibido un trato cordial por parte de nuestros colaboradaores?
() siempre

I:::I Casi siempre

D & vecas

() Munca

3} ;Jué rango de tiempao debe esperar por sus resultados de acuerdo 2 la hara
indicada?

':::' MNo debo esperar
() Entre 5y 15 minutos
() Entre 20 y 30 minutes

() Undizomés

4) En el estudic de cultive de orina, ;cuanto tiempo tarda el laboratorio en entregar
su resultado?

() 2dizs
() 3dies
{::l 4 dias

D 5 dias 0 mas
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5) ;El personal del labaratorio comunica claramente el tiempo de espera de los
resultados que son derivados a matriz?

() Siempre
() Casisiempre
() Aveces
() Muncs

&) ; Puede ponerse en contacto con el personal del laberatoric cada vez que lo
necesita?

() Siempre
I:::I Casi siempre
() Regularmente

I::jl Mungca

7) ;Puede descargar sin ningln inconveniente sus resultados desde la pagina Web
de Interlab?

() Siempre
() Casisiempre
() Aveces
() Muncs

2) ;Ha tenido algdn incoveniente con sus muestras, ya sea, en sangre, orina, heces
u otros?

() Siempre
() Casisiempre
() Aveces
() Munca
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9) ;Cual es el rango de tiempo de espera para la toma de sus muestras, después
de la facturacion?

() 3 minutos
() 10minutos
() 15minutos

() 30 minutos o mas

10) ;Considera que el personal del laboratorio verifica con atencidn la orden de
éxamenes para evitar errores?

() siempre
() Casisiempre

() Aveces
() Nunca

11) ;Estd usted satisfecho con el servicio en general que le da el laboratorio?

() siempre

() casiseimpre

() Aveces
() Nunca

Enviar Borrar formulario
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Anexo 6. Certificado de no adeudar

Universidad Técnica Estatal de Quevedo
fULt f; timeta wnivelsidqa 6{/49 ?r:f.ir(r.m e /(fn'-(crg}rcmf;_/r:?
- . |

La suscrita, Ing. Sandra Angelina Garcias Franco, DIRECTORA FINANCIERA
DE LA UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO,

CERTIFICA:

Que MUNOZ MALAGON TAMARA MARIUXI, portadora de la cedula de
ciudadania numero 1207242395 ha completado sus pagos por concepto de
matricula y colegiatura en el programa de Maestria en ADMINISTRACION DE
EMPRESAS | REDISENO A.

Por lo expuesto, extiendo la correspondiente certificacién a MUNOZ MALAGON
TAMARA MARIUXI quien NO ADEUDA valor alguno a la Universidad Técnica

Estatal de Quevedo, por este concepto.

Quevedo, 19 de febrero del 2024.

Ing. Sandra Garcias Franco
DIRECTORA FINANCIERA
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