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RESUMEN

El conocimiento del nivel de satisfaccion de los clientes y un sistema de Gestion de calidad (SGC)
es importante porque permite el desarrollo de estrategias que puedan conducir al conocimiento de
las necesidades de los clientes y sus expectativas. El presente estudio se realizé en el Instituto de
Investigaciones Farmaco y Bioquimicas IIFB, dedicada al desarrollo de la investigacion cientifica y
la formacién de recursos humanos, con el objetivo principal de elaborar un proceso de evaluacion
de la satisfaccion de los clientes y un sistema de tratamiento de quejas, el cual no se evidencia en
su sistema de Gestion de calidad basada en la Norma ISO/IEC 17025:2017. El estudio esta
compuesto de una investigacion de la situacién actual de la organizacién respecto a su sistema de
Gestion de la calidad, la evaluacion en relacion a los requisitos de la norma ISO/IEC 17025:
2017.Para lo cual se hizo uso de herramientas como: Diagrama de Ishikawa, Check List, Matriz
DAFO y SERVQUAL. Los principales elementos de estudio fueron los clientes (quejas y
satisfaccion) y ambiente laboral. Con los resultados obtenidos, se elaboré una propuesta basada
en el disefio de un proceso de evaluacion de la satisfaccién de los clientes del Instituto y un proceso
de tratamiento de quejas, se estructuro un plan de acciones y seguimiento e implemento, tras el
seguimiento se evalud los impactos a través de una herramienta de evaluacion del nivel de
satisfaccion de los clientes SERVQUAL, donde se evidencio un reducciéon de las brechas

evaluadas inicialmente sobre la satisfaccion de los clientes del Instituto de Investigaciones IIFB.
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INTRODUCCION

Una de las caracteristicas mas relevantes de la sociedad en la prestacion de servicios en la que
estamos rodeados es la competitividad de las empresas y de los servicios profesionales. Ello es
consecuencia de la globalizacién de la economia, la comercializacion, las nuevas tecnologias. Es
un hecho que una sociedad cada vez mas informada demanda mejores servicios publicos o
privados. Esto lleva a las instituciones de prestacion elevar el nivel de calidad de sus productos o
servicios, la propia dindmica competitiva del sector en este caso instituciones de investigacion,
clinicos o profesional en la prestacion de servicios demanda la mayor formacién, informacion de

las exigencias del cliente, hace que cada dia se exija un mayor nivel de calidad de servicio.

Los Laboratorios de Ensayo en la actualidad con un sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
enfocada a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, necesita de herramientas
para la evaluacion y seguimiento del nivel de satisfaccion de los clientes, para lograr la calidad de
los servicios que se ofrece, cuando se presentan disconformidad de los servicios, la mejor manera
de resolver un problema es hacer las cosas bien la primera vez para evitar que surjan las quejas,
pero cuando se desvia un proceso, es importante para la organizacion contar con un marco de
accién o procedimiento que los oriente a lo largo del proceso y haga consistente la atencién de las

quejas de los clientes,

El presente estudio se realizé en el Instituto de Investigaciones IIFB, que se dedica al desarrollo
de investigacion cientifica y tecnoldgica de productos naturales, biotecnologia de microorganismos
con la formacién de recursos humanos, el cual presenta un sistema de Gestion de la calidad
basada en la Norma ISO/IEC 17025:2017, sin embargo predomina una oportunidad de mejora y
es el manejo de quejas y reclamos para la satisfaccion de los clientes, es por ello de vital
importancia de evaluar los niveles de cumplimiento de la norma como la elaboracién de un modelo
de Gestidn de quejas. Esta investigacion se realizara con el propésito de aportar conocimientos y

un proceso de tratamiento de quejas y la evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes.
La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

En la actualidad los posicionamientos de las organizaciones a lo largo dependen de las opiniones
positivas de los clientes frente al producto consumido o servicio prestado, las organizaciones deben
enfocarse en satisfacer las necesidades de los clientes, para marcar diferenciacion frente a los
competidores, de tal manera que el servicio y calidad prestada al cliente se convierte en un

elemento estratégico.

La necesidad de mejorar la satisfaccion de los clientes segun los profesores Valarie A. Zeitham,

Parasuraman, Leonard L. Berry definieron el modelo de deficiencias, donde senalan que en
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cualquier organizacion se pueden lograr efectividad en los procesos y en la direccion interna, pero

solo mejorando la efectividad y calidad del producto o servicio.
Situacion problematica

La delimitacion del problema del presente trabajo, en el Instituto de Investigaciones IIFB es la falta
de un procedimiento de tratamiento de quejas y un proceso de evaluacion de la satisfaccion de los

clientes por el servicio dado.
Definicion del problema

El instituto de Investigaciones IIFB no refleja un procedimiento para la evaluacién del nivel de
satisfaccion de los clientes, ni un proceso de tratamiento de entrada de quejas repercutiendo en la

atencion de los clientes.

Objetivo General
De esta manera surge como objeto general del presente trabajo de investigacién:

Mejorar el Sistema de la Gestion de la Calidad basado en la norma ISO/IEC 17025:2017 en el

Instituto de Investigaciones IIFB, valorando su impacto en la satisfaccion del cliente.

Objetivos especificos

1. Elaborar los fundamentos relacionados con la evaluacion de la satisfaccion de los clientes,
modelos y herramientas.

2. Realizar un diagnéstico de la situacion actual del sistema de gestién de la calidad del
Instituto de investigacién IIFB, con base en la norma ISO/IEC 17025:2017 y la evaluacién
de la satisfaccion de los clientes.

3. Disefiar y aplicar un procedimiento de tratamiento de quejas para el Instituto de
Investigaciones IIFB, valorando su impacto en la satisfaccién de los clientes respecto a los

servicios prestados y validar parcialmente el procedimiento disefiado.

Justificacion del estudio

a) Conveniencia
Con la aplicacion de un procedimiento de quejas basado en la Norma IEC/17025:2017, se
mejorara las competencias del personal en la formacion, experiencia y habilidades de cada

uno de los colaboradores, para mejorar la atencion de los clientes.
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b) Implicaciones practicas
Se analizara todos los parametros e indicadores, asi evaluar los procesos, buscando la
mejora en la satisfaccion de los clientes.
c) Valor teérico
Segun la bibliografia consultada, la unidad se beneficiara con el estudio ya que aportara
documentacién y herramientas de seguimiento y evaluacion de la satisfaccion de los
clientes.
d) Utilidad metodolégica
El estudio cuenta con variables e indicadores aplicables y medibles como procedimiento de
evaluacion de la situacion actual y herramientas, ayudara a tener informacion sobre la
satisfaccion de los clientes por los servicios prestados por el instituto de investigaciones,
aumentando la comunicacién e informacién dentro de la organizacion.
e) Valor econémico
El valor econémico segun los estudios realizados implicara varias mejoras en el sector de
servicio del laboratorio, aunque a mediano plazo.
Hipétesis
Si se mejora el sistema de gestién de la calidad basado en la Norma ISO/IEC 17015:2017 se

contribuye a la mejora de la satisfaccion de los clientes del Instituto de Investigaciones IIFB.
Resultados esperados

Los resultados que se espera respecto a la mejora del sistema de gestion de la calidad en el
Instituto de Investigaciones IIFB son:

Aporte metodolégico: La tesis se caracteriza por tener aportes metodologicos relevantes como:
El disefio de un procedimiento general para realizar el seguimiento de la satisfaccion de los clientes
y quejas con la mejora en el desempeno de las actividades en la organizaciéon respecto a la

atencion de los clientes. El trato de cada reclamo y seguimiento para la mejora en el servicio.

Aporte practico: Aplicacién del procedimiento disenados de acuerdo a la institucién, para su

funcionalidad dentro de ella.

Aporte social: Mejora de la situacion administrativa, el desempefio organizacional compromiso de

la organizacion, trabajo en equipo. La presente investigacién se encuentra sustentada por fuentes

Instituto de Investigaciones Industriales Universidad Mayor de San Andrés 3




Maestria en ciencias de gestion Industrial y empresarial 8va version

bibliograficas que ayudaran al desarrollo de la misma, la utilizacion de informaciéon para

investigacion y ofrecer una alternativa de solucion.
Métodos y técnicas principales

El nivel o tipo de investigacion es Exploratorio y Descriptivo, Inductivo-deductivo, andlisis historico
légico. La recoleccion de datos, abarca la revision de documentacion existente, entrevistas y
observaciones no participativas, con la cual se quiere obtener la evidencia objetiva. Ya que es
necesario conocer detalladamente el funcionamiento de la organizacion y asi poder relacionar

algunas variables.

Entre los que se destacan son: la observacion directa, entrevistas, encuestas, listas de chequeo,
matriz DAFO, SERVQUAL, sin descuidar el uso de herramientas como graficas porcentuales, de

barras, de lineas, tablas comparativas informativas y diagrama de bloque.

Asimismo, se utilizan el procesador de textos Microsoft Word, el editor de tablas Microsoft Excel y

el de graficos Microsoft Visio; también el gestor bibliografico End Note.

La estructura bibliografica: 90% de la revision bibliografica son publicaciones menores a los 10
afos, 60% son libros consultados y normas que es la base de la informacion consultada y 50% de
articulos y otros. El 40% de la bibliografia revisada son en idioma ingles y otros un 60% de la

informacién consultada en idioma espaniol.
El presente trabajo de investigacién esta dividido en tres capitulos:

Capitulo 1; Marco Teédrico: Tendencias actuales del sistema de gestion de calidad
IEC/17025:2017: En la primera parte se realiza un estudio analitico de las fuentes bibliograficas
de la satisfaccion de los clientes, Gestion de la calidad ISO/IEC 17025:2017 pruebas de ensayo,
analisis de conceptos, métodos, comparacién entre los modelos de evaluacion de la satisfaccion

de los clientes.

Capitulo 2; Andlisis de la situacion actual del sistema de gestion de la calidad en la unidad
de Instituto de investigacion IIFB: La segunda parte se desarrolla un diagndstico de la situacién

actual del sistema de gestion de calidad.

Se muestra un modelo de diagndstico del sistema de Gestion de Calidad, la caracterizacion del
objeto de estudio, diagnéstico interno del ambiente laboral, analisis DAFO, evaluacién del nivel de
satisfaccion SERVQUAL.
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Capitulo 3: Soluciones proyectas: Diseiio e implantacion de Gestion de calidad con base a
la norma IEC/17025:2017.

El capitulo tres presenta las soluciones proyectadas, y la verificacion del cumplimiento de los
objetivos planteados y la validacion de la hipétesis de investigacién, con la aplicacion de un
procedimiento de tratamiento de quejas, para finalizar se presenta las conclusiones finales de
acuerdo a los resultados obtenidos que expresara el desarrollo de la investigacion y por ultimo las

recomendaciones del trabajo.
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CAPITULO I

SATISFACCION DEL CLIENTE Y SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NORMA ISO
17025:2017 PARA LABORATORIOS DE ENSAYO.

Introduccion

En este capitulo se explicara la base teérica del estudio, se hara referencia a la introduccién y
antecedentes investigativos, sefalando investigaciones previas realizadas que tienen relacién con
el tema de investigacion del presente estudio. Posteriormente se establecera el marco conceptual,
en el cual se expondran ideas y conceptos necesarios para el estudio del objeto de investigacion,
tendencias actuales, las Técnicas y métodos a emplear para el desarrollo del trabajo referente a

los ensayos de laboratorio y la satisfaccién de los clientes.
1.1 Concepto de calidad

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafola, "calidad" es “la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor
que las restantes de su especie”. Segun otra acepcioén significa “superioridad o excelencia” y por
esta razén durante mucho tiempo el término "calidad" se utilizé para describir atributos tales como

el precio alto y el lujo. (Salud, 2005)

La Sociedad Americana para el Control de Calidad (ASQC, siglas en inglés para American Society
of Quality Control) define la Calidad como el conjunto de caracteristicas de producto, proceso o
servicio, de manera que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente
(Salud, 2005)

Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con
los requisitos. (NB/ISO9000, 2015)

Dicha satisfaccion esta contemplada en funcién de multiples parametros tales como la seguridad
que el producto le confiere al cliente, la capacidad para cumplir con las funciones para las que fue
disefiado el producto, o el servicio que el fabricante o proveedor pueda ofrecer en caso de falla del

mismo.
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Juran (2001) ha escrito que “la calidad no sucede por accidente, sino que debe ser planificada”.
En sus "Principios de gestion de la calidad", establecen que una organizacion depende de sus
clientes y, por lo tanto, debe evaluar y satisfacer sus necesidades actuales y futuras, procurando
siempre superar sus expectativas a través de una evaluacion sistematica de los insumos vy

desempenos. (Juran, 2001)

Planear la calidad significa establecer un sistema de gestion que permita mejorar en forma continua
el desempenfo de la organizacion teniendo en consideracion a todos los involucrados: gerentes,

empleados, clientes, comunidad y proveedores.

Ishikawa (1986) define el control de calidad como: desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad que sea el mas econdémico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor;
Feigenbaum (1986) la define como la resultante total de las caracteristicas del producto y del
servicio a través de los cuales se quiera satisfacer las esperanzas del cliente. Segun el enfoque
de la calidad de los autores mencionan una evolucidon cronoldégica como conceptualmente,
atravesando por cuatro etapas fundamentales: control de calidad por inspeccion, aseguramiento

de calidad, calidad total y mejora continua.

El desarrollo de los diversos enfoques de gestion de calidad en particular en su caracter global
incluye a la organizacion completa: personas, actividades, procesos. Todos los miembros de la
organizacion tienen el deber de identificar, controlar y mejorar los grados de calidad bajo su

responsabilidad.
1.2 Sistema de Gestion

Se entiende como Gestidn las actividades para dirigir y controlar una organizacién. (NB/ISO9000,
2015).

Un Sistema de Gestidon es un conjunto de elementos relacionados entre si orientados en una forma
de trabajar basado en procesos, con una politica de trabajo para alcanzar objetivos. Dichos
elementos pueden ser recursos humanos, recursos econémicos, infraestructura y equipos,

conocimientos y experiencia. (Torrez I., 2017)

Un sistema de Gestidon es un conjunto de elementos de una organizacién interrelacionados o que
interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.
(NB/ISO9000, 2015)
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1.3 Sistema de Gestion de la calidad

Un sistema de Gestion de la calidad parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad
(NB/ISO9000, 2015).Desde el punto de vista conceptual, se identifican cuatro etapas del desarrollo
de la calidad: control de calidad, aseguramiento de la calidad, proceso de calidad total y mejora

continua de calidad total.

Enfoque de Calidad
Empresa
Cliente Calidad Total
Proceso Azeguramiento de la Calidad
Producto
1920 1850 1870 1940

Figura 1 Evolucién conceptual de la calidad. Fuente: (Cubillos & Rozo, 2009)

Segun la figura 1, identifica cuatro etapas de desarrollo de la calidad donde el mejoramiento lo
define como seguimiento ciclico de los procesos, involucrando la toma de decisiones con especial
énfasis en el factor humano, liderazgo y trabajo en equipo. la calidad total involucra las areas de la
organizacion y no solo los procesos de produccion y operacionales, el aseguramiento de la calidad
esta basada en el control por inspeccién en cada uno de los puntos del proceso productivo; en la

figura mencionada anteriormente el control de la calidad va en todos los procesos.

Por lo tanto, la definicién global desde las perspectivas de los autores de un Sistema de Gestion
de Calidad es un conjunto de elementos relacionados entre si bajo procesos de trabajo orientados
en alcanzar la calidad de un producto o servicio. Los elementos que componen un Sistema de
Gestion de Calidad pueden ser los mismos que para cualquier Sistema de Gestidn, pero todo ellos
enfocados en la calidad del producto o del servicio con el que trabaje la organizacion con el

compromiso del personal para la mejora continua.
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1.4 Calidad del Servicio

Grande (2005), menciona que un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una accion.
Frecuentemente se confunden los conceptos de bien o producto, quedando el de servicio como

algo ajeno a ellos.

Toda actividad empresarial conduce a un producto, que puede ser un bien o un servicio. Se puede
entender, entonces, que los bienes y los servicios son materializaciones de actividades diferentes.
Un producto es algo que se puede ofrecer al mercado para ser adquirido, usado o consumido, para
satisfacer un deseo o una necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios, personas, lugares,

organizaciones e ideas (Hernandez, 2014).

La American Marketing Association (AMA) acufié el concepto de servicios en 1960. Su Comité de
Definiciones los concibi6 como “Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a titulo
oneroso 0 que se proporcionan junto con los bienes”. Esta definicion fue refinada en 1981 en los
siguientes términos: “Los servicios son actividades esencialmente intangibles que puedan
identificarse aisladamente, proporcionan satisfaccion y no se encuentran forzosamente ligadas a

la venta de bienes” (Hernandez, 2014).

La calidad del servicio es la conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas del
cliente (Vargas, 2006). Calidad en el servicio es el dinamismo permanente para la busqueda de la
excelencia en las actividades e interrelaciones, que se generan en el proceso de construccién

respecto a la satisfaccion de necesidades y expectativas de quien busca el servicio (Perez, 2006).
Se llega a decir que calidad es:

Cumplir sistematicamente con los requerimientos, para satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes o usuarios. La satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los
clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio en funcién del “Valor’
que han recibido o percibido, implica un proceso de busqueda constante de la excelencia con
compromiso, partiendo de los esfuerzos individuales para luego darle la dimension en forma

colectiva y, asi obtener la posesion en plenitud de las caracteristicas especificas.

Pérez (2006) menciona que las empresas pueden conseguir la calidad del servicio en la atencién
al cliente. Para cumplir esta meta es necesario comprender qué se entiende por calidad y por

servicio (Perez, 2006)
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Las empresas realizan publicidad de sus productos y servicios, se dan a conocer € informan a los
clientes sobre su oferta. Esta informacion permite que los clientes puedan comparar las diversas
empresas, sus productos o servicios y las ventajas aportadas por el hecho de elegir uno u otro en

funcion de sus necesidades.

De esta forma, los clientes al recibir un servicio o comprar un producto, lo juzgan por su calidad,
sus expectativas se dirigen a recibir servicios de alta calidad y esto les permite cambiar de una
organizacion a otra dependiendo del servicio que reciban (Perez, 2006).La Calidad permite
proporcionar un producto o servicio a los consumidores, que satisface plenamente las expectativas
y necesidades de éstos a un precio que refleja el valor real del producto o servicio que los provee.
En la actualidad se convierte en una ventaja para atraer a los clientes y crea la confianza necesaria
que facilita la fidelizacién del comprador. Las organizaciones que buscan ofrecer calidad deben
tener una serie de procesos controlados que lleguen a la satisfaccion de los clientes (Asociacion

Americana de Marketing, 1985).

La calidad y el marketing son dos de las herramientas de gestion para la mejora de la prestacion
de servicios. Hasta los afos setenta no se comenzo a asociar marketing con servicios A
continuacion, figuran algunas clasificaciones de los servicios segun diversos criterios. Por su
naturaleza: una clasificacién elemental es la fija en la naturaleza de los servicios, es decir, observa

el objeto de su actividad la AMA (Asociacion Americana de Americana de Marketing, 1985).
+ Servicios de salud.
+ Servicios financieros.
+ Servicios profesionales.
+ Servicios de hosteleria, viajes y turismo.
+ Servicios relacionados con el deporte, el arte, y la diversion.

+ Servicios proporcionados por los poderes publicos, o semipublicos y organizaciones

sin animo de lucro.
+ Servicios de distribucion, alquiler y leasing.

+ Servicios de educacion e investigacion.
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+ Servicios de telecomunicaciones.
+ Servicios personales y de reparaciones y mantenimiento.
1.5 Caracteristicas del servicio

Pérez (2006), menciona que cuando las empresas venden productos iguales o similares, deben
enfatizar el servicio como la herramienta competitiva para posicionarse en el mercado. De esta
forma, el servicio constituye una distincion clave en el mercado, especialmente cuando la eleccion
se hace entre productos que no se pueden diferenciar por ninguna otra dimensién significativa para

el consumidor (Hernandez, 2014).

Los bienes, tangibles o intangibles, son capaces de satisfacer las necesidades del cliente de
acuerdo con su contenido. Los bienes tangibles suelen conocerse con el nombre de productos,
pues tienen una consistencia material, y son objetos fisicos que satisfacen una necesidad
determinada del cliente cuando los utiliza. Los bienes intangibles, denominados servicios, tienen
una estructura inmaterial, es decir, son actos que reciben los clientes de la empresa y sus
trabajadores. A ftravés de ellos soluciona dificultades, carencias o necesidades particulares
(Hernandez, 2014).

El servicio, por tanto, se caracteriza por:

Es intangible, es heterogéneo los servicios son prestados por seres humanos; por lo tanto, varian

de un proveedor a otro.

No existe separacién entre la produccion y el consumo, ya que los servicios generalmente se

producen al mismo tiempo que se estan consumiendo.

Caduca: los servicios, al no ser productos que se puedan almacenar, deben utilizarse en el
momento en que estén disponibles. Toda organizacién, que produzca bienes o servicios,

acompana la entrega de unos u otros con un conjunto de prestaciones accesorios a la principal.

En si estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los servicios:
Intangibilidad, la no diferenciacién entre produccion y entrega y la inseparabilidad dela produccion

y el consumo (zeithaml, 1985).
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De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios cabe destacar
el hecho de ser causantes de las determinaciones de la calidad del servicio. Asi no se puede

evaluar del mimo modo servicios y productos tangibles.
La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983)son resultados de procesos, es decir
que muchos de los servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes propias de los
bienes. Por lo tanto, una empresa de servicio suele tener dificultades en la hora de entender la

percepcién de los clientes de la calidad de los servicios que prestan (Zeithalm, 1981).
La heterogeneidad

Los servicios especialmente los de alto contenido de trabajo son heterogéneos en el sentido de
que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente

a cliente, de dia a dia. Por lo tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme (Duque & D.W., 2005).

La Inseparabilidad
En muchos servicios, la produccién y el consumo son disociables. En servicios hay una relacién o
contacto entre el cliente y el personal de atencion. Esto afecta considerablemente la calidad y su

evaluacion.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas caracteristicas de los servicios implican

(Zeithaml & Parasuraman, 2004 ) cuatro consecuencias en el estudio de la calidad del servicio:

+ La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

+ La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor viabilidad de su calidad y una
diferencia en la percepcioén por el cliente.

+ La valoracion por parte del cliente de la calidad del servicio tiene lugar mediante una
comparacion entre expectativas y resultados.

+ Las evaluaciones de la calidad hacen referencias tanto a los resultados como a los

procesos de prestacion de los de servicios.
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1.6 Satisfaccion del cliente

El servicio es definido como cualquier acto o desempefio que una parte puede ofrecer a otra y que

es en esencia intangible, no dando origen a la propiedad de algo (Montecinos, 2001).

La verificacion por el cliente es la medicion final de la calidad de un servicio. La reaccion del cliente
puede ser inmediata o puede ser retardada y retrospectiva. (Servicios, Norma para la Gestion de

Calidad y Elementos del sistema de calidad Parte 2:Directrices para servicios, 2010).

La experiencia indicada que las empresas utilizan mayormente la evaluacion subjetiva como la
forma de verificacion con respecto al servicio prestado. Los clientes en pocas ocasiones comunican
su valoracién de la calidad del servicio recibido por la organizacién. A menudo los clientes
insatisfechos dejan de usar o de comprar los productos, sin informar, dificultando la toma de

acciones correctivas.

La satisfaccion ha sido utilizada por economistas, socidlogos y psicélogos para indicar la
efectividad del marketing, reflejar el bienestar de la sociedad y para indicar el sentimiento

emocional de los individuos respectivamente (Montecinos, 2001).

Keith Hunt (2008) establece diferentes formas de definir la satisfaccion del cliente a partir del
parametro normativo “‘compara los resultados reales con los culturalmente aceptables”, las
expectativas estan fundadas en lo que el consumidor piensa que deberia recibir, la insatisfaccion
se presenta cuando el resultado real no es igual a la expectativa del parametro y en relacién a la
justicia del procedimiento “la satisfaccion esta en funcion a la idea de la que el consumidor ha
recibido un trato justo” (Hoffman, 2002).

Se concluye las siguientes definiciones por diferentes autores:

Estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto a

la inversion realizada ( Howard y Sheth).

Respuesta del consumidor a la evaluacion de las discrepancias percibidas entre expectativas vy el

resultado final percibido en el producto tras su consumo (Tse y Wilton, 2010).

Luego de los expuesto sobre las definiciones de satisfaccion del cliente se extrae los siguientes

puntos importantes:
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+ La existencia de un objeto que se desea alcanzar.

+ La consecucién de un objeto solo puede juzgarse tomando como referencia un estandar
de comparacion.

+ Elproceso de evaluacion de la satisfaccién implica como minimo la intervencién de dos
estimulos distintos, un resultado o desempefio y una referencia o estandar de

comparacion.

Con lo que concluye con una definicién que la satisfaccion se trata de la comparacion entre las
expectativas de los consumidores con su percepcion relacionada, con el encuentro real del

servicio. A este modelo se lo suele llamar modelo no confirmacion de las expectativas.

La satisfaccion del cliente comprende “una medicion subjetiva o blanda como indicador de calidad”
segun Hayes, estas se denominan blandas ya que se enfocan hacia las percepciones y actitudes,

en lugar de criterios mas concretos y objetivos (Hayes, 2000).

Sin embargo la medicion del grado de satisfaccién no es un proceso facil de realizar en una
organizacion .Segun Philip Kotler, uno de los autores mas importantes en temas de marketing , es
viable hacer una distincion entre las empresas que dan a venta sus productos con respecto a las
que prestan servicios , al ser intangible resulta una medicion subjetiva , se trabaja con expectativas

y con percepciones (Kltler, 2000).

Todo servicio debe verse como una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el
consumidor con un bien o servicio. (Oliver, 1980). Los investigadores entienden que la satisfaccion
como una respuesta emocional que proviene del juicio cognitivo (Yu & Dean, 2001), y esta
demostrado que tiene también una influencia positiva directa sobre la intencion de los

consumidores y su lealtad conductual. (Cronin, Brandy, Hult, & Toams, 2000).

Se concluye que la satisfaccion de los clientes tiene diferentes aspectos donde muchos autores no
coinciden en una deficidon exacta, pero muchos de ellos se relacionan, donde debe observarse
desde que punto de perspectiva se mide una satisfaccion, esta puede ser percibida de manera
positiva o negativa, en servicios se habla de intangibilidad de los servicios el Unico parametro seria
la percepcidon por los servicios prestados, este es el resultado del desempefio realizado por la

organizacion, la calidad de los servicios, repercutiendo en el grado de satisfaccion de los clientes
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respecto a sus expectativas, influenciando en el cliente la fidelidad, compromiso hacia la

organizacion.
1.7 Concepto de Satisfaccion y Calidad percibida

El concepto de satisfaccion ha sido estudiado a través del tiempo, este presenta elementos mas
claros respecto a la calidad percibida cuando el usuario evalua la atencion de salud. De este modo,

la deficion conceptual senala que:

La satisfaccion contiene componentes afectivos y cognitivos, representa una evaluacion del
consumidor respecto de la transaccion especifica y una experiencia de consumo o de servicio

prestado, susceptible a cambios (Cubillo, 2014).

Pérez (2006), menciona que la calidad percibida por los clientes, es el proceso de evaluacion en
el que el cliente compara la experiencia del servicio con determinadas expectativas previas. En el
sentido, se considera central el punto de vista de los clientes al valorar los servicios que presta una
organizacion. Por lo tanto, la calidad de un servicio es en gran parte subjetiva y esta directamente
relacionada con lo que el cliente percibe; es decir, el juicio que realiza sobre la excelencia o
superioridad del servicio prestado (Hernandez, 2014). El éxito del resultado dependera de la

capacidad de la empresa prestadora del servicio.

Mientras que la calidad percibida representa un juicio mas global, segun la literatura se puede
considerar como una evaluacion susceptible a ser cambiada, mientras que la calidad percibida
supone una evaluacién estable en el tiempo, pero cambiante respecto al cliente (Cubillo, 2014).
También es importante sefialar que los juicios sobre calidad percibida se basan en dimensiones y
atributos especificos, sin embargo, los juicios pueden venir determinados por las dimensiones de
la calidad, pero también por otras que no estan relacionadas con calidad. Por otro lado, las
diferentes conceptualizaciones sobre calidad de servicio, los modelos mas reconocidos en gestion
de calidad suponen el enfoque de calidad objetiva y la calidad percibida. La primera se centra en
la oferta, mide las caracteristicas objetivas y verificables y la segunda, hace referencia a la
apreciacién del cliente a esas caracteristicas y otras propias que tienen que ver mas con las

emociones, percepciones y experiencias de la persona (Galvéz, 2016).

La satisfaccion de cliente y la calidad percibida se encuentran relacionados, que se han ido

estudiando desde dos tendencias por lo cual pueden ser evaluadas calidad objetiva, punto de vista
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de quien ofrece el producto o servicio es definida por él, de acuerdo a los estandares que elija o
en base en las necesidades y expectativas que ha detectado en sus clientes. Y la calidad subijetiva,
que corresponde al cliente o usuario y esta sujeta a su percepcion acerca del cumplimiento de

necesidades, requisitos y expectativas (Vasquez & Diaz, 2006).
Algunas de las diferencias que se han identificado son:

Segun Civera (2008) la satisfaccion es una evaluacién de una experiencia especifica, mientras la
calidad percibida es la valoracion que se obtiene de las experiencias de consumo o servicio. Otros
autores mencionan que es transitoria y cambiante en el tiempo que se asocia a las experiencias
percibidas (Bolton & Drew, 1991).

La satisfaccion esta basada en la experiencia de consumo o servicio, mientras la calidad percibida
no esta basada necesariamente en la experiencia, por ello la satisfaccion es evaluada luego del

servicio o consumo y la calidad percibida (Civera M. , 2008).

La satisfaccion compara las percepciones de los clientes con lo esperan, son expectativas y la
calidad percibida las compara con la expectativa ideal, es decir, lo que esperarian de una

organizacion (Colmenares & Saavedra, 2007).

Se concluye segun la bibliografia consultada que la calidad percibida y la satisfaccién son
conceptos distintos, aunque relacionados, que van conjuntamente en relacion al servicio también
se mencionan que la satisfaccién como un antecedente de la calidad percibida, a partir de las
experiencias se va formando un concepto global de la calidad percibida, como una experiencia

percibida.

La norma NC ISO 9000 del 2000 identifica ejemplos de informaciéon relativa al cliente de

importancia para la organizacién, como: (Alonso, 2018)

* Encuestas a clientes y usuarios

* Retroalimentacion sobre todos los aspectos del servicio
* Requerimientos del cliente e informacién contractual

* Necesidades del mercado

* Informacién de la competencia
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Es necesario definir un sistema de compilacién y analisis de datos del cliente que permita a la
organizacion detectar qué es verdaderamente importante para el cliente, cémo se modifican sus
necesidades y medir la brecha entre ella, sus competidores y las expectativas de sus clientes.
(Alonso, 2018).

1.8 Sistema de Gestion de calidad en Laboratorio

Dentro del concepto de calidad (grado en el que un producto o servicio cumple con los requisitos
definidos), es necesario asegurarse a través de las mediciones de las variables si se estan
cumpliendo con los requisitos determinados para ese producto o servicio. Por ello, en los
laboratorios de ensayo se realizan estas mediciones, las cuales estan sujetas a procesos de
aseguramiento de la calidad. El aseguramiento de la calidad en los laboratorios de ensayo incluye
una gran variedad de actividades para prevenir problemas y optimizar la precision y exactitud de

los ensayos (Rodriguez, 2018).

La gestiéon de la calidad parte de la concepcién de que la misma se obtiene en cada puesto de
trabajo y en toda la organizacion econdémica, mediante la mejora continua de todas sus etapas y
procesos. En ellas se establecen la especificaciones y procedimientos con el objetivo de medir y
satisfacer las necesidades del cliente. Existe dos factores determinantes en un laboratorio para
demostrar a sus clientes que es capaz de realizar sus actividades con competencia, debe ser capaz

de garantizar a sus clientes que hace los declara hacer (Torrez E. , 20005).

Pero si todos los controles del proceso estan dentro de los limites establecidos, el laboratorio debe
revisar su proceso analitico y corregir las anomalias encontradas para satisfacer a su cliente
interno. Si el laboratorio certifica que un producto es conforme (dentro de la especificacion) estando
realmente fuera de la especificacion, la situacion se vuelve dificil para el laboratorio, puesto que
generalmente el cliente interno confia en los resultados, pero el cliente externo, quien es el que
consume el producto, manifestara su insatisfaccion y perdera la confianza en la calidad de la
empresa. Esto conlleva una disminucion en la demanda y por ende al desprestigio o probable
desaparicion de la empresa. El cliente espera datos utiles, consistentes, exactos y oportunos. Un
laboratorio debe demostrar a sus clientes que se preocupa por sus éxitos. Si las expectativas del
cliente no se cumplen y si los resultados suministrados por el laboratorio son de vital importancia,

este cliente perdera la confianza en el laboratorio (Diaz, 2002).
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Para el desempefio adecuado de un laboratorio se debe cumplir las condiciones siguientes:

+ Los resultados de los ensayos deben ser confiables, reproducibles y exactos.
+ Los andlisis por sus mismo deben ser relevantes para su seguimiento.
+ La gestion del laboratorio debe ser eficiente, efectiva y lo mas econémica posible sin afectar

la calidad

Para lograr estos objetivos se requiere de una administracion y supervision del trabajo desarrollado
en el laboratorio que garantice que se logre el nivel necesario de las buenas practicas de laboratorio

y se mantenga constante, para ello debe plantearse los siguientes controles:

+ Control pre analitico y pos analitico (buenas practicas BPLs)
+ Control interno de la calidad
+ Control externo de la calidad

+ Estandarizacién de los ensayos. (Diaz, 2002)

1.9 Quejas o reclamos

La queja es la expresion de insatisfaccion presentada por una persona u organizacién a un
laboratorio, relacionada con las actividades o resultados de ese laboratorio, para la que se espera
una respuesta (IBNORCA, 2017).

Segun ISO 10002 (2014) La expresién de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a
sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o

resolucién explicita o implicita.

Para Saenz (2015), un reclamo es aquella comunicacion verbal, escrita 0 en medio electronica,
mediante la cual se presenta una exigencia, reivindicacion o demanda formal por el incumplimiento
de la promesa de valor, ocasionado por la deficiente o inadecuada prestacion o funcionamiento del
servicio o producto (Sanchez, 2018). Es decir, son comunicaciones presentadas por los usuarios,
expresando su insatisfaccién con la operacion, producto o servicio recibido o por el incumplimiento
de los contratos o marco normativo vigente, o manifestando la presunta afectacién de su legitimo

interés (Vasquez J. , 2018).

Cabe decir que un reclamo es un llamado de atencion, indica que un producto o servicio no esta

cumpliendo con su propésito fundamental que es satisfacer las necesidades del cliente-usuario, es
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una declaracién acerca de las expectativas que no han sido cumplidas por el producto o servicio

brindado por la organizacion.

1.10 Atencion de reclamos

Las reclamaciones como consecuencias de una defectuosa interaccién y prestacion de servicio o
producto. Existe una serie de orientaciones con las que deberian ser atendidos los reclamos. Para
ello menciona que hay que tener en cuenta a la persona a la cual nos estamos dirigiendo bajo

estos preceptos: (Gonzales, 2006)

+ La conducta del ser humano no es légica sino psicoldgica
+ El ser humano puede actuar por motivos ni el mismo conoce
+ El ser humano actua segun lo que ve

+ Los seres humanos desean obtener prestigio ante los demas
En base a estas caracteristicas se deben realizar las siguientes actividades:

Recibir al cliente y escuchar con atencion

No ignorar el reclamo y no reaccionar con agresividad

Ser expresivo y no reaccionar con agresividad

No tomar los reclamos como una cuestion personal

Examinar los hechos y hacer preguntas que ayuden a resolver la situacion.
Concentrarse en el problema y no criticar a los companeros.

No buscar justificaciones impropias y no criticar los procesos operativos.

Decir lo que se va a hacer e indicar al cliente lo que se puede hacer.

- F F F F F F #+ &

Disculparse cuando nos hemos equivocado. (Garcia, 2014)

Los reclamos son oportunidades de mejoras para la organizacién. Existen reglas basicas para el

tratamiento de reclamaciones, segun Garcia (2014), estas incluyen:

Agradecer la reclamacién
Expresar los motivos por lo que se considera valiosa la reclamacion
Presentar disculpas por los perjuicios causados

Comprometerse a llevar a cabo acciones concretas para reparar los prejuicios causados.

-+ + + ¥

Solicitar toda la informacion necesaria al cliente
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+ Verificar el nivel de satisfaccion del cliente (contactar con el cliente y confirmar si se ha
solucionado el problema)

+ Tomar medidas precisas para que los errores no se repitan (Garcia, 2014)

Todas estas acciones deben observarse en una organizacion, para el aprovechamiento de las

quejas como oportunidades de mejora, con la capacitacion y constante seguimiento.
1.11 Las Buenas Practicas de Laboratorio (BPLS)

“Las Buenas Practicas de Laboratorio (BPLs) son programas regulatorios estandar que aseguran
la calidad e integridad de los datos obtenidos”, haciendo que el laboratorio en el cual se
implementen y manejen de confiabilidad en los resultados obtenidos y cumpla con ciertos criterios

exigidos por la misma, siendo un apoyo para el Sistema de Calidad (Guy, 2014).

Las normas de aseguramiento de la calidad mas modernas tienen su origen en las relaciones
contractuales entre fabricantes y suministradores de algunos sectores en los que se requeria la
mayor fiabilidad: construccion de centrales nucleares y defensa principalmente. El cliente
compraba los productos con el compromiso de la calidad del proceso estaba asegurada” (Hidalgo
& Sequeira, 2009).

Principales principios que abarcan las BPL, basado en la descripcion de Golman:

1.Facilidades Adecuadas. Desde el punto de vista del trabajo, para que éste pueda ser realizado
por los trabajadores en forma segura y apropiada. Se debe contar con suficientes salas, para que

el personal trabaje sin limitaciones de espacio (Rappaport., 1977) y (Laboratories, 1979).

2. Personal Cualificado. Es importante contar con personal cualificado. Esto es una decision de

manejo basada en trabajo de calidad.

3. Equipamientos Mantenidos y Calibrados. Emplear equipos mantenidos y calibrados de manera

apropiada. Ademas, disponer de los registros de los mantenimientos.

4. Procedimientos Estandares de Operacion (SOPs). Procedimientos operacionales estandares
escritos. Ellos aseguran que cada uno obedezca al unico procedimiento al mismo tiempo, porque
no es lo mismo dar las indicaciones en forma oral, o decir que se sigan las indicaciones que
aparecen en alguna literatura, donde muchas veces la traduccién no es la mas adecuada, que si

estan establecidas por escrito. Es importante esta practica, tanto para las operaciones de muestreo
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como en las del procedimiento analitico, porque es una manera de asegurar que la muestra, esta
en condiciones para el analisis. Se debe considerar que: s6lo lo que esta escrito existe.
(Rappaport., 1977).

1.12 Descripcion General de los Requisitos de La Calidad Norma ISO/IEC17025:2017

La norma ISO/IEC 17025 sustituye a la guia 25 que era especifica para los laboratorios de
calibracién y la norma europea en 45001 que establecia los criterios técnicos generales para el
funcionamiento de los laboratorios de ensayo. Ahora sustituye a la anterior version ISO/IEC
17025:2005.La ISO 17025 incorpora nuevos requisitos modifican otros y permite que, a través del
cumplimiento de acuerdo a un sistema de Gestién de calidad, este incluye caracteristicas de la
ISO 9001, su enfoque es especifico en competencias técnica para ensayos y calibraciones, ya este

requiere un mayor grado de competencia técnica (Sepulveda, 2018).
Los principales cambios en comparacion con la edicion anterior son los siguientes:

El pensamiento basado en el riesgo con la finalidad de reducir los requisitos prescriptivos y su
sustitucion por los requisitos basados en el desempeio. Existe una mayor flexibilidad respecto a
los requisitos de procesos, procedimientos, informacion documentada y responsabilidades

organizacionales (Sepulveda, 2018).

Tabla 1.Requisitos Técnicos de la Norma ISO/IEC 17025:2017. Fuente: Elaboracién propia

Norma ISO/IEC 17025:2017
NUMERAL DESCRIPCION
1 Alcance
2 Referencias normativas
3 Términos y definiciones
8 Requisitos de gestion
8,1 Opciones
4 Requisitos generales
4.1 Imparcialidad
4.2 Confidencialidad
5 Requisitos estructuras
8,2 Documentacién del sistema de gestion
8,3 Control del documento del SGC
7 Requisitos del proceso
7.1 Revision de solicitudes, licitaciones y contratos
6,6 Productos y servicios provistos externamente
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7.9 Quejas

7,10 Gestion de trabajo inconforme

8,6 Mejoramiento

8,7 Accibn correctiva

7,5 Registros técnicos

8,4 Registros técnicos

8,8 Auditoria internas

8,9 Revision por la direccion

6,1 Generalidades

6,2 Personal

6,3 Instalaciones y condiciones ambientales

7,2 Seleccion, verificacion y validacion de métodos
7,6 Evaluacién de la incertidumbre de la medicién
6,4 Equipamiento

6,5 Trazabilidad metroldgica

7.3 Muestreo

7,4 Manipulacién de los items de ensayo y/o calibracion
7,7 Aseguramiento de la calidad de los resultados
8,5 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
7,8 Reporte de resultados

7,11 Control de datos y Gestion de la informacion.

1.13 Métodos de medicién de la calidad percibida del servicio

En la medicion en la satisfaccion, han generado debates de su concepcién originando ajustes y
nuevas propuestas. Existen algunos autores que han determinado los niveles de evaluacion con
sus respectivas dimensiones. Parasuraman y Zeithaml (1994) ellos establecen cinco niveles de
evaluacion del desempeno de una organizacion de acuerdo con la satisfaccién del cliente, se
presentan las cinco dimensiones para la evaluacion: Fiabilidad, capacidad, seguridad, Empatia,
Intangibilidad (Duque & Parra, 2015).

Pero, por otro lado, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), determinan tres dimensiones de
calidad: Calidad Fisica:

+ Aspectos: fisicos de la organizacion.
+ Calidad corporativa: Imagen de la empresa.

+ Calidad Interactiva: Relacion entre trabajadores y clientes o clientes con clientes.

Segun Gronroos (1994), menciona que la experiencia de la calidad del servicio es influenciada por

otras dos dimensiones, que son la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se
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refiere cuando el servicio esta técnicamente correcto para obtener una aceptacion por parte del
cliente. En cambio, la calidad funcional se enfoca en la forma en que el consumidor es atendido

mientras se le brinda el servicio (Duque & Parra, 2015).

Establecidas las dimensiones y el modo de evaluar, se desarrollan las escalas de evaluacion de
constructo, las cuales estan asentadas en dos modelos de medicidn de la calidad del servicio
(Duque J. , 2014). Los modelos son el Nérdico, creado por Grdonroos en 1984, y el americano
establecido por Parasuraman, Berry &Berry 1985.

Tabla 2 Resumen cronoldgico de los aportes sobre la medicién de la calidad del servicio. Fuente:
(Hidalgo & Sequeira, 2009).

Afo Autores Aportes
1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio
1984 Grénroos Modelo de la Calidad de Servicio
1985, 1988 Parasuraman, Zeithaml y Berry Modelo SERVQUAL
1989 Elglier y Langeard Modelo de Servuccion
1992 Cronin y Taylor Modelo SERVPERF
1993, 1994 Teas Modelo de Desempefio Evaluado
1994 Rust y Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz Escala Multinivel de Calidad del Servicio
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C-P
2001 Brady y Cronin Modelo Jerarguico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico
2014 Balmori y Flores Modelo de Evaluacién de la Calidad al Servicio
Interno (MECSI)

Escuela Nordica

El modelo de percepcion de calidad de Servicio fue propuesto por Grénroos (1984), este modelo
consta de tres factores que influyen en la calidad del servicio que experimentan los clientes son:
calidad técnica (que ofrece), calidad funcional (la forma en que el servicio es entregado) y laimagen

corporativa (se forma a partir de la calidad técnica y funcional). (Cervantes, 2016). Por lo tanto, la
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calidad percibida se medira a partir de la diferencia entre la calidad experimentada y calidad

esperada, lo ideal seria que la calidad experimentada supere a la calidad esperada de los clientes.

Calidad del . .
Servici Servicio
CIrviCios I
Servicio s Percibido
Percibido
Esperado
Acciones de Imagen
Marketing Corporativa
Sc‘:]uc.iones Actividad Relaciones
Técnicas Contactos Internas Compor-
. Magquinaria Exteriores . .
Conocimienta Calidad Calidad tamiento
Técnica | Sistema : Funcional
nformativo Accesl J | Apariencia
Conocimientos bilidad Prestacion
técnicos empleados al servicio

Figura 2 Modelo de la Percepcion de Calidad de Servicio. Fuente: (Gronroos, 1988) citado por
(Civera M. , 2008).

Este modelo es revisado posteriormente Gronroos & Gummenson (1987) en el que se
combinan las dimensiones de calidad técnica y funcional con las 4 Q: Calidad de disefio,
calidad de produccion, calidad en la prestacion y calidad relacional identificados por
Gummenson (1987), y establece como condiciones para alcanzar la calidad, la

especializacion y la integracion del servicio. (Duque & Parra, 2015)

Es decir, la calidad percibida del cliente es definida como la diferencia de lo que espera y

lo que experimenta en cuenta la influencia de la imagen de la organizacion.
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Figura 3 La servuccion de la empresa de servicio. Fuente: (Eiglier & Langeard, 1989)

Modelo de Gestion del producto-Servicio: la oferta de servicios incrementada de Gréonroos

Este modelo pretenda analizar el servicio como si este fuese un producto; es decir, como un objeto
que puede ser desarrollado, producido y entregado, comercializado y consumido. En este modelo
al igual que los otros modelos se percibe a la calidad en el servicio desde dos enfoques: la calidad

técnica y la calidad funcional (Monroy, 2015).

Se observa que el concepto de servicio se define por el servicio esencial, junto con un servicio que
facilita el uso del servicio esencial y un servicio de apoyo. Por otro lado, se encuentra la oferta
incrementada que consta de tres elementos, el primero es la accesibilidad que consiste en el facil
acceso a la ubicacién, horario de atencion, el siguiente es la interaccién de la empresa la relacion
entre clientes y empleados y la participacion del usuario en el servicio. Por ultimo, elemento, es la
gestion de la comunicacién y la imagen, a partir de ellos, ejercen influencia en las percepciones de
los clientes con respecto al servicio, es decir el cliente presta atencion a la reputacién de la

empresa, sila imagen es positiva, entonces la calidad de servicio se incrementa (Gronroos, 1994).
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| EL CONCEPTO DEL SERVICIO |

PARTICIPACION
DEL CLIENTE

Figura 4 Oferta de servicios. Fuente: (Gronroos, 1994)

Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver

El modelo de los tres componentes esta desarrollado por Rust, R & Oliver (1994) tiene en cuenta

los estudios de Grdnroos y su justificacion esta en base a estudios de MCDougall & Levesque

(1994), en el sector bancario y Mc Alexander, Kadenburg & Koeinig H. (1994), el sector sanitario.

El modelo estda compuesto por tres componentes: el servicio y sus caracteristicas (se refiere el

modelo del servicio); el proceso de envié de servicio de entrega y el amiente que rodea el servicio

(la cultura organizacional y filosofia y el ambiente fisico donde se entrega el servicio).

El modelo descrito su planteamiento inicial fue a productos, al cambiar al servicio su perspectiva

cambia y se centra en el servicio o productos que los tres elementos de la calidad de servicio

siempre estan presentes. (Cervantes, 2016)

Expectativa Calidad del servicio percibido
del servicio

Calidad
técnica
Qué?

Servicio
percibido

Calidad
funcional
+Coémo?

Figura 5 Modelo de la Percepcion de Calidad de Servicio. Fuente: (Gréonroos, 1988) citado por

(Civera M. , 2008).
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Modelo de servicio de calidad de Eiglier & Langeard (1989) desarrollaron el modelo de servuccién
de calidad, donde la concepcidén y puesta en marcha se aplica de la misma forma en el proceso de
creacion de servicios y en las actividades de fabricacion de productos. Este modelo esta
conformado por la parte visible (el soporte fisico y el personal de contacto) que estan sujetos por
la parte invisible, que es el sistema de la organizacién (finanzas, mercadotecnia, recursos humanos

y planeacion). (Cervantes, 2016)

Eiglier & Langeard (1989), dan la siguiente definicion de servuccion:” Es la organizacion sistemaética
y coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente- empresa necesaria
para la realizacion de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de
calidad han sido determinados” (Civera M. , 2008).

Donde el concepto se observaba limitado por lo cual propone un sistema integrado como se
menciond anteriormente con la integracion de los procesos que se ven y no se ven, pero trabajan

en conjunto con el fin de prestar servicios de calidad.

Figura 6 Modelo de los tres componentes. Fuente: (Rus & Oliver, 1994).

El servicio y sus caracteristicas se refiere al disefio del servicio antes de ser entregado al cliente.
Los elementos se determinan segun el mercado objetivo, segun las expectativas. El punto clave

es la determinacion de las caracteristicas o especificaciones a ofrecer. (Sanchez G. , 2013).
Escuela Norteamericana

La escuela Norteamérica esta liderada por Parasuraman, Zeithaml & Berry, ellos definen la calidad

de servicio a partir de las cinco Gaps, concluyen que es la discrepancia entre la expectativa y la
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percepcion del cliente. Estos trabajos dieron como principal resultado el establecimiento del modelo
de los 5 GAPs, para formular sus teorias se identificaron las causas que llevan a una organizaciéon
a la prestacion de un servicio de no calidad, con el propédsito de encontrar soluciones y establecer

programas de accién. (Monroy, 2015)

De acuerdo con el mismo, la diferencia entre expectativas y percepciones acerca de las causas de
un servicio realmente recibido por parte de los clientes GAPs- puede tener su origen en otras

deficiencias o gaps:

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la direcciéon de

la empresa tiene sobre esa expectativa.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de los

clientes y las especificaciones de calidad de servicio.

GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad-disefio del servicio y el servicio

realmente ofrecido.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio realmente ofrecido por la empresa y lo que se comunica a

los clientes acerca de él. (Monroy, 2015)

Los autores amplian el modelo original, estableciendo un conjunto de hipétesis en relacién con las
acusas o factores que provocan cada uno de los cuatro gaps anteriormente sefalados vy
determinan su tamafo. Asi los autores sostienen que la magnitud del gap 1 se relaciona
positivamente con el nimero de niveles directivos en la organizacion y negativamente con la
calidad de la comunicacion ascendente y la orientacion hacia la investigaciéon de mercados. El gap
2 esta estrechamente relacionado con la dimension técnica de la calidad a la aludia Gronroos, los
autores apuntan a que su magnitud se relaciona, en todos los casos negativamente, con el grado
de compromiso de la direccidon con la calidad, la existencia de un proceso formal de fijacién de
objetivos e indicadores de calidad, el grado de estandarizacidon y hasta qué punto se puede

satisfacer las expectativas de los clientes. (Serrrano, 2010)

El tercer Gaps analiza los aspectos mas relacionados con la dimension funcional de la calidad, en
la terminologia de la escuela nérdica, y se relaciona en sentido negativo con la existencia de trabajo
en equipo, la adecuacion del personal a los puestos de trabajo desempefiados, la adecuacion de

la tecnologia utilizada al trabajo, supervision. se relaciona positivamente con la existencia de
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ambiguedad y conflicto de roles dentro de la organizacion. Finalmente, el gap 4 se ve afectado por
la calidad de las relaciones horizontales dentro de la empresa y la tendencia a prometer en exceso
(Serrrano, 2010).

Parasuraman (1985), llegan a la conclusion que este ultimo desajuste es el Unico patrén de medida

de la calidad del servicio, Llegando a la siguiente formula:

GAP> = f (GAP',GAP?*,GAP3?,GAP*

— USUARIO
Comunicacian Necesidades Experiencia
Boca-Oreja Personales Pasada
i ' |
| * |
I______'_ peiyn 4 Servicio esperado Tm——— N
| 4 4
| s '
| Servicio perdbido
E,!I,F',‘-ﬁ-------------------
! Entrega del serviclo (incluye contactos Experiencia
b EMPRESA anteriores y posteriores) wiialalatas ™*  Pasads
; T GAP4
GAP3

|

I

| Conversion de Percepciones en especificaciones
| de Calidad de Servicio
I

I

|

GAP2 : t
----- -+ Percepddn de la Empresa
acerca de las Expectativas de los Consumidaores

Figura 7 Modelo conceptual de la calidad del servicio de Parasuraman. Fuente: (Parasuraman,
1988).

Este instrumento les permitié aproximarse a la medicion mediante la evaluacion por separado de
las expectativas y percepciones de un cliente, a partir de un grupo extenso de entrevistas
identificaron diez determinantes de la calidad del servicio. Pero en los analisis estadisticos que se

realizaron para la consecucion de SERVQUAL se mostroé la correlacion existente entre algunas de
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las diez dimensiones iniciales propuestas por el estudio cualitativo. Como consecuencia de esta
correlacién se procedié con la consolidacion de algunos items, quedando cinco: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (Llloréns, 1995). En la siguiente
tabla se muestra las cinco dimensiones del modelo Servqual y su respectiva descripcion (Cruz,
Ordufa, & Alvarez, 2018).

Tabla 3 Dimensiones del modelo Servqual. Fuente: Elaboracién propia consultada (Schiffman &
Kanuk, 2010)

DIMENSION SIGNIFICADO

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y

materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa

Capacidad de respuesta | Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados

asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente.

Empatia Atencion individualizada al cliente

Modelo servperf (service performance)

Cronin y Taylor (1992) establecieron una escala mas concisa que SERVQUAL. Esta nueva escala
esta basada exclusivamente en la valoracion de las percepciones, con una evaluacion similar a la
escala SERVQUAL, la cual tienen en cuenta tanto las expectativas como las percepciones (Duque
& D.W., 2005)., el instrumentos estda basado solo en las percepciones sobre la escala de
SERVQUAL y conteniendo solo el componente de percepciones, la escala se compuso de solo
22 items (Jain & Gupta, 2004), es decir , que la percepcién es el Unico factor determinante para la

evaluacion de la calidad de cualquier servicio
Otros modelos de Evaluacion: Método de desarrollo MECSI

El modelo y la metodologia para la evaluacion de la calidad del servicio interno, su construccion
se realizé dentro del contexto de tres enfoques relevantes al estudio: servicio al cliente, sistemas

de evaluacién de satisfaccion del cliente y la filosofia de mejora continua.
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Plan de accion

Figura 8 Modelo de Evaluacion de la calidad al servicio Interno(MECSI). Fuente: (Balmori & Flores,
2014)

La metodologia consta de cinco pasos, que va dirigido basicamente en seleccionar el servicio o
departamento que se evalla, identifica y clasifica a los clientes. Por su relevancia los factores
propuestos para medir la calidad percibida en el modelo MECSI (entrega y trato), en la dimensién
de entrega, el primer factor es el cumplimiento de la necesidad, identificado bajo la premisa de que,
si el producto no es satisfactorio, el buen servicio no sera suficiente es tomada del autor Gronroos

(1984), aqui se evalua la capacidad del proveedor interno de entregar lo que se le solicito.

El segundo factor es la competencia/confiabilidad del departamento o equipo que se evalla,
determinando si este posee las habilidades y conocimientos para ofrecer el servicio, asi como

consistencia en el desempefio (este factor es tomado del modelo SERVQUAL), el tercer factor es
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el tiempo de respuesta, que integra el factor” tiempo de respuesta rapido” como un ingrediente vital

para un servicio de alta calidad (Wisner & Stanley, 1999).

Necesidad
identificada

Creacion de m

MECSI

Metodologia

Enfoques:
- Servicio al cliente

- Sistemas de evaluacion
- Mejora continua

Figura 9 Método de desarrollo de MECSI (Modelo de Evaluacion de la calidad del servicio Interno).
Fuente: (Balmori & Flores, 2014)

Es el marco conceptual creado para visualizar los elementos relevantes del servicio al cliente
interno y lo de la evaluacién del mismo. Es genérico para que aplique en cualquier tipo de
organizaciéon y muestra el comportamiento de la relacién Proveedor interno-cliente interno: bajo
que contexto se da, y como es que el segundo termina con un juicio del nivel de servicio que recibe

del primero, independientemente del servicio (ya sea interno o externo) que este brindando.

El proveedor interno puede contar con uno o mas clientes internos a quienes brindan un servicio,
los clientes son cautivos lo que significa que tienen poca o nula decision sobre si utilizar o no tales
servicios. Asi mismo, el cliente tiene baja influencia sobre el proveedor interno y ambos pueden

tener un conocimiento limitado del otro (Balmori & Flores, 2014).
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CONCLUSIONES DEL CAPITULO |

De todo lo anterior, se puede deducir que un laboratorio que brinda servicio de acuerdo a las

normas de calidad, es responsable del nivel de satisfaccién de sus clientes.

La evaluacion de la satisfaccién de los clientes segun la literatura consultada es de importancia
para el conocimiento de las expectativas y de la percepcion que se lleve luego de un servicio,
va orientada a satisfaccion del cliente en prioridad y de los recursos humanos voz interna para

llevar acabo un buen servicio.

El modelo SERVQUAL es una herramienta de evaluacion del nivel de satisfaccion de los
clientes, esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Que permitira evaluar, pero también es un
instrumento de mejora. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo largo
de cinco dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, Elementos

tangible, que se toma en el siguiente capitulo para el diagnéstico.

La evaluacion de las disconformidades por los servicios un indicador segun revision
bibliografica son las quejas generadas, la oportuna accion ante estas disconformidades es de
vital importancia para la organizacion, El tratamiento de quejas y su manejo en la organizacién
es relevante para mostrar la atencion a los clientes y tomar acciones dentro la organizacion y

una oportunidad de evaluacion interna.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DEL INSTITUTO DE INVESTIGACIONES IIFB.

Introduccion

En este capitulo se realiza primero una caracterizacion del objeto de estudio del Instituto de
Investigaciones IIFB, su estructura organizativa y procesos. Luego de ello se efectia un
diagndstico del sistema de gestidon de la calidad de la organizacién a través de la aplicacion de una
lista de chequeo basado en la norma ISO/IEC 17015:2017 y la evaluacion del nivel de satisfaccion
de los clientes por los servicios dado, con la aplicacion de una herramienta SERVQUAL, el analisis

DAFO, aplicacion de una lista de chequeo, encuestas.

Con el fin de determinar el analisis de la situacion actual del sistema de Gestidén de calidad se
realizara una lista de chequeo del nivel de cumplimiento en base a la Norma ISO/IEC 17025:2017
y analisis de satisfaccién de los clientes, detectar No conformidades, factores deficientes que
influyan directamente en la atencion de los clientes del Instituto de Investigaciones IIFB, con este

fin también se realizara un analisis del ambiente laboral, recoleccién de datos, antecedentes.

2.1 Caracterizacion del Instituto de Investigaciones IIFB

En este epigrafe se realiza una breve caracterizacion del Instituto de Investigacion IIFB, finalidad
objetivos, la estructura organizativa dentro de la instituciéon, con la que cuenta ésta. Luego se
detallan las areas estratégicas, claves y de apoyo a través de un mapa de proceso que aporta

significativamente a los indicadores de desempenio del Instituto.

La Divisién de Investigacion y Postgrado de la Facultad de Ciencias Farmacéuticas y Bioquimicas
formuld el proyecto de creacion en 1986. Este fue aprobado por el Honorable Consejo Facultativo
el 27 de julio de 1987 y Resolucion de Consejo Universitario, HCU 009/88, del 5 de febrero de
1988.

El IIFB fue creado con la finalidad de contar con una estructura que permita el desarrollo de la
investigacion cientifica y tecnoldgica desde un enfoque multi e interdisciplinario de los productos

naturales y la biotecnologia aplicada a plantas y microorganismos, que forman parte de diversos
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ecosistemas, y contribuir a la formacion de recursos humanos de alto nivel académico para la
investigacion y ejecucion de proyectos asociados al desarrollo sostenible (control biolégico de

plagas), el medio ambiente (biorremediacion y biodegradacion), a través de programas de:

» Investigacion Formativa: Se realiza con las catedras en coordinacion y asesoramiento del
IIFB. EI principal objetivo es la formacion de recursos humanos en el ambito de la
investigacion.

» Investigacion Generativa: Generar conocimientos y respuestas a los problemas del pais y

la region en el que hacer de la salud, la biotecnologia y el medio ambiente.

El lIFB esta organizado en 4 Areas Tematicas, todas ellas cuentan con sus respectivos Manuales
de Técnicas de Investigacion y Reglamentos Internos del personal como parte de los mecanismos

de control de calidad de las investigaciones.

Los estudios sobre Plantas Medicinales y Farmacopeas Tradicionales, se desarrollan desde 1992
mediante donaciones de diversos organismos internacionales como: la Alexander von Humboldt-
Stiftung (AvH-Stiftung, Alemania); el Fondo Nacional para el Medio Ambiente (FONAMA-EIA,
Bolivia); la International Fundation of Sciences (IFS, Suecia); la Secretaria Ejecutiva del Convenio
Andrés Bello (SECAB, Colombia); la Agencia Espafola de Cooperacioén Iberoamericana (AECI,
Espafna); el Programa de Ciencia y Tecnologia para el Desarrollo (CYTED, Iberoamérica) y la
Organizacién de los Estados Americanos (OEA, Washington). Los estudios sobre la Biotecnologia
Microbiana, se han iniciado en el 2000 y recibe fondos a través de la agencia de cooperacion sueca
(Asdi/fSAREC), mientras que la Biotecnologia Vegetal funciona mediante financiamiento de la

Cooperacion Francesa (IRD).
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El Instituto se encuentra representada por la directora como la primera autoridad ejecutiva de la
misma, la que desempefia sus funciones a tiempo completo quien combina sus actividades con la

docencia e investigacion.

Asi mismo cada unidad cuenta con sus responsables de unidad y areas, éstas son responsables

de la planificacion, organizacion y control en el desarrollo de las lineas de investigaciéon y la vez

Instituto de Investigaciones Industriales Universidad Mayor de San Andrés 35




Maestria en ciencias de gestion Industrial y empresarial 8va version

con coordinadores de Investigacién cada uno coordina sus actividades con la docencia o
investigacion, siendo designados por el Rector o Rectora, de acuerdo a lo previsto en el estatuto y

reglamento establecido.

Actualmente, el IIFB cuenta con 12 docentes-investigadores, 1 investigadora-administrativa, el
personal esta conformado con un porcentaje equilibrado de varones y mujeres; presenta 25
tesistas grado licenciatura, master y grado doctorado. Cada afo se incluye personal de
investigacion transitorio: Estudiantes egresados del programa de Licenciatura en Quimica
Farmacéutica y Bioquimica que se renuevan cada afo y estudiantes de Maestria en Ciencias

Biolégicas y Biomédicas, que se renuevan cada 2 anos.

En lo referente a la integracion, designacién de deberes y atribuciones esta normado y sujeto a la
facultad de Ciencias Farmacéuticas y Bioquimicas, las comisiones de Facultad son organismos de
asesoria del H. Consejo Directivo de Facultad, sus informes tienen caracter vinculante, para la
toma de decisiones, contrataciones u otros, a sus sesiones asisten docentes titulares de la

institucion.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA'Y PROCESOS DEL INSTITUTO DE INVESTIGACIONES IIFB

El Instituto de Investigaciones esta conformada por tres grupos de procesos internos: estratégicos,
claves y de apoyo. El primero incluye a la organizacion que contiene a la Direccion, gestién de
recursos humanos, gestion de la calidad, que son los que apuntan a la competitividad, este proceso

permite orientar las decisiones para lograr las metas, como en los procesos claves.

Lo procesos claves en cambio estan orientados a la investigacién y vinculacion con la sociedad;
representado en la entrada y salida de las necesidades y satisfaccion del cliente y la sociedad.
Finalmente, los procesos de apoyo contienen a los procesos de infraestructura, mantenimiento y
administracién; tecnologia de informacién y bases de datos; procesos operativos eficientes;
innovacion académica; aprobacion reglamentaria, compras adquisicion de bienes, condiciones

ambientales, equipamiento y servicios suministrados externamente.
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Figura 10 Organigrama del instituto IIFB de investigacion. FUENTE: Instituto de Investigacion
farmaco Bioquimica.
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2.2 Modelo de Diagnoéstico del Sistema de Gestion de Calidad y Satisfaccion de los clientes

El modelo de diagndstico a utilizar para el desarrollo del presente estudio se puede observar en la

siguiente figura 12, el cual posteriormente sera explicado a detalle:

LEVANTAMIENTO DE LA ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE
INFORMACION DATOS
v
INFORME DE DATOS
RECABADOS
| ENTREVISTAS PERSONALES CON
g EL PERSONAL l
N N INFORMACION
|-
EVALUACION DEL NIVEL DE > ENBASE /;;gzgc;r;llﬂf ISO/IEC PROCESADA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES : l
. RESULTADOS DE
ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL
» DOCUMENTACIONRESPECTO A SGC Y NIVEL DE
LOS CLIENTES SATISFACCION DEL
CLIENTE
.| DISENO DE UN CUESTIONARIO
"| SERVQUAL PARA LOS CLIENTES

Figura 10 Modelo de Diagndstico Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia en la figura 12, los pasos empleados para el diagndstico de la situacion actual del
Instituto de Investigacion Farmaco bioquimicas respecto a la atencién del cliente, donde se
entrevista al personal para conocer las deficiencias que observan y evaluar el ambiente laboral,
también el andlisis DAFO fortalezas, debilidades (entorno interno), oportunidades y amenazas
(entorno externo), la evaluacién del clima y ambiente laboral, la aplicacion de una lista de chequeo
basado en los requisitos de la Norma ISO/IEC 17025:2017 para evaluar el nivel de cumplimiento,
hallar las no conformidades respecto a la atencion al cliente, para conocer el nivel de satisfaccion
del cliente se realiza un cuestionario SERVQUAL, para conocer las expectativas y percepcion de

los servicios ofrecidos.

2.3 Procedimiento de Diagndstico

El procedimiento que se ha seguido es el siguiente:

1. Definicién del area de Investigacion; se ha definido al servicio prestado por el Instituto de

Investigacion IIFB, se buscara informacion de clientes del periodo de dos afios anteriores.
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2. Diagnéstico de calidad organizacional, conocer el ambiente laboral, este se realiza a través de
un cuestionario los cuales fueron llenados por los personales, tanto del sector estratégico como de

apoyo.

3. Analisis DAFO, para identificar oportunidades relacionado a los recursos humanos, para definir
lineamientos de accidon que permitan mejorar las fortalezas, superar las debilidades, aprovechar
las oportunidades y esquivar las amenazas. Para esto se ha utilizado la técnica de talleres con el
personal profesional y de apoyo de los responsables de las areas, donde mediante técnicas

participativas, se ha establecido factores del DAFO.

4 .Realizacion del diagndstico del grado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO/IEC
17025:2017, mediante del uso de un Check List, con colaboracion de expertos en el area de la

calidad.

5. Diagnostico de la satisfaccion del cliente se realizaron mediante cuestionarios SERVQUAL, los
cuales fueron llenados por los clientes, radica en tomar informacion oportuna sobre temas

conocidos.

2.3.1. Anadlisis del servicio prestado respecto a tiempo de entrega de resultados y quejas.

Para el analisis se recolecta datos de los clientes de los ultimos dos afos, donde se realiza la
busqueda de informes de resultados, numero quejas, otros no conformidades que se observen

respecto a la atencion del cliente.

2.3.2. Diagnéstico del ambiente laboral

Para el diagnostico del ambiente laboral se realiza encuestas al personal de las diferentes areas
tomando como numero de poblacion 13 personas, para lo cual se realiza el consentimiento para

realizar la encuesta. También se mostrara el organigrama de la organizacion.

2.3.3. Diagnéstico actual del Instituto de Investigaciones IIFB, Matriz DAFO.

Se realizara el analisis, utilizando una herramienta DAFO para encontrar las fortalezas y
debilidades (analisis interno de la organizacion), oportunidades y amenazas, en el cual nos
mostrara un panorama de la situacién actual de la organizacién con respecto al entorno. Para ello
se aplicara la técnica de lluvia de ideas los cuales seran personas interesadas en el area, luego

establecer las ideas mas relevantes.
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También se aplicara el diagrama de Ishikawa para determinar las posibles causas de la
problematica, con el mismo sistema de seleccion de partes interesadas con la colaboracién de los

expertos de las areas.

2.3.4. Diagnostico del nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO/IEC

17025:2017 del sistema de gestion de la calidad del Instituto de Investigacion IIFB.

Se evaluara el nivel de cumplimiento de los requisitos y analisis de la situacion actual del sistema
de gestidn de la calidad, mediante una check-list en el cual se conocera el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la Norma ISO/IEC 17025:2017, con la colaboracion de 5 expertos con
conocimiento de calidad, de diferentes areas, la seleccién se realiza a través la identificacién de
competencias de los expertos ver (anexo VI) realizada por personas competentes para la

evaluacion, el directivo..

2.3.5. Andlisis de la satisfaccion de los clientes

Para el analisis se hace uso de una encuesta SERVQUAL, donde nos da informacion de datos

sobre la satisfaccion de los clientes del Instituto de Investigacion IIFB.
Para conocer las caracteristicas relevantes se partioé a partir de:

» La caracterizacion de los clientes mediante la informacion de sus expedientes.

» El pedido de consentimiento para realizar la encuesta SERVQUAL.

» Evaluacion por herramientas de encuesta de la satisfaccion respecto al servicio dado
referenciando el tiempo de entrega de los resultados y expedientes.

» Latabulaciéon de los datos para conocer la desviacion de las brechas existentes respecto a

las expectativas y percepcién por los servicios percibidos.

2.4 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL INSTITUTO DE INVESTIGACIONES IIFB

En esta etapa de diagnostico se realizara un analisis exhaustivo de aspectos que influyen en la

satisfaccion de los clientes.
2.4.1 ANALISIS DEL SERVICIO PRESTADO RESPECTO AL RECLAMOS DE LOS CLIENTES.

Para esto se realiza la revision de la documentacion, donde nuestra poblacion de estudio es el total

de clientes en periodo 2016 y 2017 y ultimo periodo de 2018 respecto a los reclamos presentados.
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RECLAMOS POR EL SERVICIO OFRECIDO
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Figura 11 quejas registradas en los afios 2016,2017 y ultimo semestre del 2018 del IIFB. Fuente:
Elaboracién propia.

Como se puede observar en el grafico anterior, del total de trabajos entre el periodo 2016- 2017 y
2018(primer semestre), los reclamos por los servicios fueron incrementando. En el primer ano hubo
un minimo de reclamo sobre el servicio o a partir del primer semestre de 2017 se empezd a tener
este problema, los datos tomados del periodo 2018 es cuando se estaba instaurando el sistema
de gestion de la calidad en el Instituto de investigaciones. Es por cual que se observa un periodo
de mantenimiento, sin incremento de las quejas. A continuacioén, se analizara las posibles causas

de los reclamos ingresados.

2.5.2 ANALISIS DE LA MATRIZ FODA DEL INSTITUTO DE INVESTIGACION IIFB.

Para el planteamiento de estrategias, se realizé un analisis FODA, el cual se presenta en la Tabla
4. Para este analisis se desarroll6 con la ayuda de 5 expertos con experiencia o capacitacién del
sistema de gestion de la calidad y conocimiento de las actividades desarrolladas en el Instituto las

fortalezas, oportunidades, Debilidades y amenazas.
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Tabla 4 Matriz Foda del Instituto de Investigaciones IIFB. Fuente: Elaboracién propia

OPORTUNIDADES

La demanda de la

AMENAZAS

Legislaciones del

innovacioén por gobierno
investigacion de Normalizacién y
productos. control de centros
Requerimiento de de investigacion.
analisis Competencia
especializados y
servicios.
Relaciones exteriores
e intercambios de
informacion.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
Formacion académica Ingresar a nuevos Trabajar para el
Desarrollo n | campos de lanzamiento de las
investigacion patentes de

investigaciones, pregrado,
postgrado, Ccursos y
seminarios.

Relaciones con fondos
exteriores ejemplo: ASDI,
Suecia, IDH.

Personal capacitado para
desarrollo académico.
Habilidad del personal
Acceder a investigaciones
con convenios con industrias

y empresas.

realizar convenios con
empresas del rubro
nacionales e
internacionales

Brindar cursos de

capacitacion.

trabajos realizados

Realizar la
integraciéon  entre

areas.

Normalizar los

procesos.
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DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
v" Incumplimiento a las Capacitar al personal

regulaciones

v Falta de compromiso del
personal

v Falta de comunicacién

v Falta de organizacion y
comunicacion interna.

v Baja estandarizacion de
métodos y técnicas de
analiticas

v" Bajo desarrollo y seguimiento
de registros de operacion y
servicios.

v' Falta de documentacién de
servicios.

v Falta de un sistema de
gestion de quejas

v' Falta de avaluacién de la

percepcion de los servicios

Planteamiento de un
proceso de
tratamiento de quejas
y atencién al cliente.

Apertura a nuevos

campos de
investigacion.
Herramienta de

evaluacion de Ila
percepcion de los
clientes respecto al
servicio.

Mejora el clima
organizacional
Fomentar la

innovacion

v' Capacitacion de
personal en el
trabajo

v" Cumplimiento de
las  regulaciones
laborales

v' Capacitacion  del
personal en areas

de innovacion.

La Matriz que arroja como resultado la evaluacion de ampliar campos de aplicacion donde pueda

crecer como institucion, para ello debe existir la confianza de nuestros clientes respecto a nuestros

servicios, es por ello que se trabaja con la evaluacién de los servicios ofrecidos el grado de

satisfaccion de los clientes con los mismos.

Ademas de otros aspectos analizados con anterioridad que conforman la proyeccion estratégica

como el encauce o clasificacion de los procesos, los valores y la cultura organizacional; hay que

destacar la atencion prestada por la alta direccién ante la necesidad de cambio e integracién

estratégica, partiendo justamente por promover estudios y practicas tendientes a la mas pronta

aplicacion de la gestion por competencias, como factor determinante en el incremento de la

productividad del trabajo y el buen desempefio laboral.
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En el instituto aun preserva manifestaciones de verticalizacion en las funciones, pero en realidad
se caracteriza por un enfoque mas transversal y de procesos que funcional, con una orientacion a
los procesos y al personal desde la proyeccion estratégica y una integracion entre las diferentes
areas para lograr el objetivo comun. Factores como la inexistencia de una gestion de quejas y
evaluacion de la satisfaccién y percepcion por los servicios dados, impiden la efectividad del
objetivo de la institucién, de esta arquitectura trans funcional, que se genera primero en la falta de

sinergia con los clientes e inevitablemente irradia hacia los demas procesos institucionales.
2.4.2 IDENTIFICACION DE CAUSAS DE LA INSATISFACCION DE LOS CLIENTES

En base al Analisis FODA, se ha identificado los problemas principales y con ayuda del Diagrama
de Ishikawa se determinaran las causas reales (comparandolas con las posibles causas
mencionadas en el punto anterior); para posteriormente poder realizar propuestas que ayuden a
eliminar los inconvenientes identificados. A continuacion, se presentaran los Diagramas de

Ishikawa de la insatisfaccion de los clientes. Para el desarrollo de diagrama se trabajé con 5
expertos que se evaluaron el analisis FODA

G

MANT}NIMIENTO ARKETING BESCUIDO EN LA ATENCION
INSTALACONES & »
ILUMINACION INADECUADA —————»  PROTOCOLO ETROAL'MENTAC'ON
INADECUADO FLUCTUACION EN
MANEJO DE RESIDUOS LA ASISTENCIA
CAPACITACION
FALTA DE PLANIFICACION DE TAREAS \ \ _
SISTEMA
\AUSENclA DE PROTOCOLOS DE INFORMACION /47 RETRASO DE ENTREGA DE REACTIVOS
WEToDos 44/ /¢ OPERADOR / FALTA DE CONTROL DE LOS PROVEEDORES
/ «————— CALIBRACION DE EQUIPOS // —
RETRASOS ENLOS ENSAYOS 4% L ./ FALTADE CORRECTA CALIBRACION
TIEPO HUERTO $ E DERESDUCS L PREVEEDOR

Ay PROCESO i
TECNOLOGIA —————— N0 CONTROL EFECTIVO _
AN

PROCESO DE ENSAYOS

Figura 12 Diagrama de Ishikawa — Insatisfaccion de los clientes Fuente: Elaboracion propia.

Segun el analisis del diagrama Ishikawa se observan varias causas para la insatisfaccion de los

clientes por los servicios prestados, entre ellos el factor ambiental donde se desarrollan las pruebas
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analiticas o ensayos, en el cual se de realizar evaluaciones de luminosidad para el desarrollo
6ptimo de los procesos, otro factor es el personal por la falta de capacitaciones constantes sobre

las buenas practicas en el laboratorio, manejo de residuos, recepcion de muestras y su analisis.

Los procesos de ensayo estos estan estandarizados, pero la falta de documentacion y alcance del
operario equivalen a la pérdida de tiempo, también la falta de divulgacién de métodos

estandarizados para el desarrollo de los experimentos que puedan realizarse en otras areas.

Los equipos y reactivos en la Institucion tienen un sistema de control y almacenaje 6ptimo de los
reactivos, pero los sistemas de compra no estan sistematizados logisticamente, por los retrasos

en la adquisicién de los reactivos y equipos prolongando los tiempos de analisis.
2.4.3 ANALISIS DEL AMBIENTE LABORAL

De acuerdo a encuestas llenadas se determiné en una poblacién de 13 personas en el area sobre

las condiciones de trabajo

Tabla 5 Ambiente laboral. Ffuente: Cuestionario, de evaluacion del desemperio y gestion del
recurso humano (MIRELA, 2014)

e | e oncan
MUY BUENO 7 54%
BUENO 4 31%
REGULAR 2 15%
TOTAL 13 100%
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AMBlENTE_, SOCIALY PSICOLOGICO
REGULAR: 2: 15%

BUENO; 7; 54%

MUY BUENO ; 4; 31%

® MUY BUENO ®=BUENO = REGULAR

Figura 13 Ambiente laboral. Fuente elaboracion propia.

A través de varios estudios realizados nos muestran que el clima laboral es de vital importancia en
una organizacion para que sean productivos. El cual califica de Bueno con 54% y Muy Bueno un

31%. El 15% sin embargo no estd muy conforme con el clima laboral dentro de la organizacion.

Tabla 6 Trabajo en equipo. Fuente: Cuestionario, de evaluacion del desempefio y gestién del
recurso humano (MIRELA, 2014)

waom [ oot | poncoe
MUY BUENO 6 46%
BUENO 5 38%
REGULAR 2 16%
TOTAL 13 100%
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TRABAJO EN EQUIPO

REGULAR; 2; 15%

MUY BUENO ; 6; 46%

BUENO ; 5; 39%

# MUY BUENO ®BUENO wREGULAR

Figura 14 Trabajo en equipo. Fuente elaboracién propia.

El apoyo y cooperacion o también llamado trabajo en equipo permite resultados mas productivos
dentro de la organizacion, califican el trabajo en equipo con Muy Bueno 46% y Bueno 39%. Un
nuamero muy alto si consideramos que tienen un buen clima laboral y la buena relacion con

compafieros.

Tabla 7 Tiene conocimiento de su funcion.

OO | NERODE | porcenTa
CONOCE 9 69%
PARCIAL 3 23%
REGULAR 1 8%
NO CONOCE 0 0%
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TIENE CONOCIMIENTO DE FUNCION

REGULAR NO CONOCE
8 A’) 00/0
PARCIAL
2 o
CONOCE 3%
69%

ECONOCE #®PARCIAL #REGULAR &NO CONOCE

Figura 15 Tiene conocimiento de su funcion.

En relacion al conocimiento de la funcion que desempefian en el area, un 69%conoce la funcion
que debe realizar, mientras que el 23 % conoce parcialmente sus funciones dentro la organizacién
y un 8%conoce regularmente la funcion, se evalué que la mayor parte de la organizacion trabajan

en el area menor a 1 ano. Otro porcentaje ingreso recientemente.

Tabla 8 Tiempo de trabajo en la unidad Fuente: Elaboracién propia

i PORCENTAJE
TIEMPO DE TRABAJO COITX;WOERRP?DI())IIE?ES %)
MAYOR 6 MESES 2 15%
MENOR A 1 ANO 7 54%
MAYOR 1 ANO 1 8%
MAYOR 2 ANOS 2 15%
TOTAL 13 100%

Figura 16 Tiempo de trabajo en la unidad. Fuente elaboracién propia.
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El tiempo que lleva trabajando los encuetados en la unidad se observa que el 8% trabaja mayor a
dos afios, 58% trabajan menos de un ano, el 17menos de seis meses, por lo cual existe cambio

de personal.

Tabla 9 Capacitacién para desempefar correctamente su trabajo unidades del IIFB.

CAPACITACION PARA NUMERO DE PORCENTAJE
DESEMPENAR COLABORADORES
CORRECTAMENTE SU TRABAJO (%)
MUY SATISFECHO 6 46%
SATISFECHO 5 38%
NO SATISFECHO 2 15%
NO APLICA 0 0%

CAPACITACION PARA DESEMPENAR CORRECTAMENTE SU
TRABAJO

MUY SATISFECHO;2;

NO APLICA; 4; 31% 15%

N~ 0,
NO SATISFECHO : 2: 15% SATISFECHO;S; 39%

@ MUY SATISFECHO = SATISFECHO = NO SATISFECHO @ NO APLICA

Figura 17 Capacitacién para desempefar correctamente su trabajo. Fuente elaboracién propia.

La mayor parte de los encuestados sefalan que si reciben capacitacién para desempefiar sus
funciones correctamente por parte del jefe inmediato y se sienten satisfechos por este beneficio,

cabe mencionar que un 15% de los encuestados manifiestan que no se sienten conforme con la
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capacitacion que reciben y se encuentran insatisfechos, esto muestra un problema para la

organizacion que no sabe como perciben sus acciones los trabajadores.

Tabla 10 Evaluacion de las condiciones ambientales en el laboratorio de analisis quimico. Fuente
elaboracion propia.

NUMERO DE
CONDICIONES AMBIENTALES PERCANCES
ILUMINACION 5
RUIDO 2
VENTILACION 1
TEMPERATURA 2
PSICOSOCIAL 1
TOTAL 12
CONDICIONES FiSICAS
PSICOSOCIAL 9%
TEMPERATURA
18% ILUMINACION
46%
VENTILACION
9%
RUIDO 18%

® |LUMINACION = RUIDO = VENTILACION = TEMPERATURA m PSICOSOCIAL

Figura 18 Porcentajes de evaluacion de las condiciones ambientales. Fuente elaboracion propia.

Se evaluaron las condiciones Fisicas respecto al ruido, iluminacion, temperatura, ventilacion, entre
los cuales el mas representante fue la iluminacién. Dando un porcentaje del 46% de los casos de
accidentabilidad o errores en los ensayos, ya que se realizan pruebas de mediana precision por lo

cual requiere de una iluminacién adecuada.
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2.4.4 DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA
ISO/IEC 17025:2017 DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL INSTITUTO DE
INVESTIGACION IIFB.

Evaluacion del nivel de cumplimiento del sistema de Gestiéon de la Calidad Interno del Instituto de
Investigaciones IIFB en relacién con La Norma ISO/IEC17025:2017 y oportunidades de mejora del
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestién de La Calidad. Se realizé mediante un
check-list (Anexo 1) sobre el cumplimiento del requisito observando que se encuentra una

deficiencia en la gestion de Quejas y adquisicion de sugerencias de parte de los clientes.

Tabla 11Criterio de Calificacion.Fuente Elaboracion propia.

DESCRIPCION RANGO

La organizacion cumple cabalmente con los requerimientos de la Muy Bueno

norma ISO/IEC 17025:2017 solicitados. Asimismo, se determin6 un o o

alto grado de conformidad de los procesos que utiliza en relacién con >90% - 100%
la norma y el sistema que tiene documentado. Se preocupa por
mejorar su Sistema de Gestion.

La organizacion cumple los requerimientos de la norma ISO/IEC Bueno
17025:2017, asi como se determina un buen grado de conformidad o o
de los procesos y el sistema documentario. Se preocupa por mejorar >75% - 90%
su Sistema de Gestién.

Regular
La organizacién necesita mejorar la aplicacion de su sistema de >55% - 75%
gestion, buscando que se guarde una mejor relacion entre la norma,
sus procesos Y el sistema documentario, se deben aplicar medidas
complementarias en el almacén para reducir los riesgos. Se debe
recomendar tomar medidas correctivas, para levantar los hallazgos
encontrados.
La organizaciéon no cumple con los requerimientos solicitados, debe Malo
implementar medidas que mejorenla aplicacion de la Norma ISO/IEC >40% - 55
17025:2017. o °
La organizacién no tiene implementado un Sistema de Gestion de Deficiente

Calidad que garantice la seguridad de los insumos, en base a la

Norma ISO/IEC 17025:2017. <40%
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La evaluacion de cada requisito, se observa que el sistema de Gestion de la calidad del Instituto
es bueno, pero se tiene la documentacion, pero no se muestra el seguimiento continuo. El fin de
este diagnostico es hallar no conformidades respecto a la atencion de los clientes y su satisfaccion

con los servicios.

Tabla 12Lista de verificacion de los requisitos de la Norma ISO/IEC 17025:2017.

TR
Lista de verificacion del sistema de calidad 2 % §:
s |
o
4 Sistema de gestién de calidad X
4.1 Imparcialidad X
4.2.1 Confidencialidad X
5 Requisitos Relativos a la estructura X
6 Requisitos relativos a los recursos X
6.2 Personal X
6.3 Instalaciones y condiciones ambientales X
6.4 Equipamiento X
6.5 Trazabilidad metrologica X
6.6 Productos y servicios suministrados X
externamente
7 REQUISITOS DEL PROCESO
7.1 Revision de solicitudes, ofertas y X
contratos
7.2 Seleccion, verificacion y validacion de X
métodos
7.3 Muestreo X
7.4 Manipulacion de los items de ensayo o X
calibracién
7.5 Registros técnicos X
7.6 Evaluacién de la incertidumbre de X
medicion
7.7 Aseguramiento de la validez de los X
resultados
7.8 Informe de resultados X
7.8.3 | Requisitos especificos para los informes X
de ensayo
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7.8.5 Informacion de muestreo-requisitos X
especificos
7.8.6 Informacion sobre declaraciones de X
conformidad
7.8.7 Informacion sobre opiniones e X
interpretaciones
7.8.8 Modificaciones a los informes X

7.9 Quejas X

7.10 Trabajo no conforme X

7.11 Control de los datos y gestion de la X
informacién

8 REQUISITOS DEL SISTEMA DE
GESTION

Control de documentos

Control de registros X

Acciones para abordar riesgos y X

oportunidades

Mejora X

Acciones correctivas X

Auditorias Internas X

Revision por la Direccion X

X

Segun la lista de evaluacion de los requisitos se encontro para un laboratorio de ensayo Norma
ISO/IEC 17025:2017 se realizo la evaluacion de las no conformidades encontradas respecto a la
atencion del cliente, las no conformidades encontradas fueron el tratamiento de las quejas,
acciones correctivas, como hallazgo parcialmente instalaciones y condiciones ambientales,
Seleccion, verificacion y validacion de métodos el cual esta en proceso por la institucién, por cada
area independiente por los ensayos que realizan por areas. La evaluacién de la incertidumbre
también es tomada por cada area. Con esto llegamos un disefio de un procedimiento de quejas y

evaluacion de satisfaccion de los clientes para la Institucion.

2.4.5ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

2.4.5.1 Método de recoleccion de datos

Se obtuvieron realizando un censo a los clientes internos y externos del instituto IIFB. Los

cuestionarios fueron administrados y realizados de acuerdo a las actividades que se desarrollan.
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Se realiz6 una prueba piloto, para probar la congruencia de las preguntas para que sean

entendibles de facil comprension.
2.4.5.2 Analisis de la Fiabilidad de la prueba

Una vez que se obtuvieron los datos de los clientes se determiné su fiabilidad mediante el analisis
de Alfa de Cronbach.

La formula para su calculo es la siguiente:

. 2
n _;Si

Donde n es el niumero de items, S? es la varianza del item i, y S?x es la varianza total.

Tabla 13 Analisis de fiabilidad de la prueba analisis de los cuestionarios. Fuente: Elaboracion

propia

Alfa de Cronbach N de elementos

0,924 44

En la tabla 13 se puede apreciar que el Alfa de Cronbach de los 44 items es de 0.924. Es un valor
mayor a 0.60 por eso que las preguntas de las expectativas y percepciones tienen congruencias

entre si. A continuacion, se presentan los resultados de los coeficientes de fiabilidad.

Tabla 14 Analisis de fiabilidad del total poblacional

Alfa de Conbrach N Elementos
0,924 44
SERVQUAL Alfa de Cronbach
Expectativas 0,893
Percepciones 0,955
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El resultado de la tabla 14 el resultado de los items fue de 0.924es por eso que se puede afirmar

que los items estan muy relacionados entre si.

Las expectativas y percepciones, fueron analizadas individualmente como resultado dio valores

mayores a 0.6 es decir, tienen alta fiabilidad.

En la Tabla 14 se muestran los resultados del anadlisis del alfa de Cronbach, dividido por

dimensiones

Tabla 15 Analisis de alfa Cronbach entre dimensiones.

Alfa de Cronbach

Dimensién Expectativas Percepciones
Fiabilidad 0,783 0,886
Sensibilidad 0,701 0,858
Seguridad 0,704 0,810
Empatia 0,792 0,826
Elementos tangibles 0,700 0,811

Las encuestas fueron elaboradas tomando en cuenta la base la estructura de la encuesta
SERVQUAL, con 5 dimensiones de la calidad, distribuidas en 22 preguntas de percepciones y
expectativas. Para la calificacion se utilizé una escala numérica del 1 al 7, considerando 1 la mas

bajay 7, la mas alta. La técnica propuesta para la toma de datos fue la entrevista.

Tabla 16 Evaluacion del cuestionario SERVQUAL. Fuente: Elaboracion propia

Dimension Expectativas | Percepciones | Brecha
Seguridad 6,00 5,00 -1,00
Empatia 9,57 5,57 0,00
capacidad de respuesta 6,29 4,57 1,72
Fiabilidad 6,14 6,00 0,14
Elementos tangibles 6,14 5,86 -0,29
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7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00 =& Percepciones
1,00

0,00

-—o— Expectativas

Seguridad Empatia capacidad de  Fiabilidad Elementos
respuesta tangibles

Figura 19.indice de calidad en el servicio por dimensién SERVQUAL. Fuente: Elaboracién propia.

Respecto a la Figura 15, se muestran las brechas que existe entre las expectativas y las
percepciones de los clientes, lo que quiere decir, es la diferencia que existe entre lo que el cliente
espera obtener del servicio y lo ha recibido. Al analizar la grafica se observa que la dimensién mas
cercana es la empatia, seguido de los elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, para concluir con
la mayor brecha entre percepcion y expectativa es la capacidad de respuesta. Como se mencioné
anteriormente el retraso en el tiempo de entrega de los proyectos, ensayos de laboratorio,

ampliaciones.
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CONCLUSIONES CAPITULO II

1. En instituto de investigacion IIFB existe orientacion estratégica a los recursos de talento humano,
sin embargo, el nivel estratégico se ve afectado por el bajo por ciento de integracion interna,

afectando en un futuro en ambiente laboral.

2. De acuerdo a la satisfaccion de los clientes se observd que la Institucién no presenta un
procedimiento de tratamiento de quejas, ni herramientas de evaluacion de la satisfaccion de los

clientes, el cual es importante conocer las expectativas que tiene el cliente.

3. Respecto a la evaluacion de la situacion actual del sistema de Gestidon de la calidad del Instituto
respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO/IEC 17025:2017 se observé un
porcentaje mayor al 75%, pero se observan no conformidades de importancia que influyen

directamente a la atencion del cliente, y la falta de conocimiento de la satisfaccion de los clientes.

4. De acuerdo con los aspectos fisicos se observo que tienen deficiencias en ambientes de trabajo,

que puede influir en los procesos de ensayos de laboratorio que se desarrollan.

5. Respecto a la capacitacion de su personal se afectado por la rotacion de personal, por los
tesistas y auxiliares de investigacion ya que estos rotan cada dos afios aproximadamente, por lo

cual se debe tomar en cuenta sistemas de capacitacion constantes.

6. también se observa el compromiso del personal, se tiene personal capacitado con grados de

postgrado por lo cual, es un fuerte de la institucién para el desarrollo del mismo.
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CAPITULO Il

SOLUCIONES PROYECTAS: DISENO Y APLICACION DEL PROCEDIMIENTO DE
TRATAMIENTO DE QUEJAS DEL INSTITUTO DE INVESTIGACIONES IIFB.

INTRODUCCION

Para implementar el Sistema de Gestion de La Calidad requisitos de la norma IEC/17025:2017, se
llevard a cabo una metodologia que consiste en tres etapas identificadas como diagndstico,
planeacion/diseno, implementacion, las cuales tendran sus actividades especificas y se detallaran

a continuacion.

Para ello se tomd en referencia los requisitos en las secciones de la Norma para los ensayos de

laboratorio del instituto de Investigaciones IIFB, Gestién de Quejas. Figura 20

Incumplimiento de compromisas @ Dafios generados I-J|:I|] preccupaciones |:> Quejas v Reclamos

PROCESO QUEJAS/RECLAMACIONES/ALEGACIONES

Env.lo f. , Andlisis,

comunicacion .

el Sistema estudio y accién
consultas

recepcion de
queja

Figura 20 Figura 21 Tratamiento de quejas y reclamaciones. Fuente: (IBNORCA, 2017)

3.1. Disefo de un procedimiento general para la mejora del Sistema de Gestién de calidad

referido a la atencion al cliente.

En este acapite se disefia un procedimiento general sobre las bases de las etapas que se deben
seguir para lograr la satisfaccion de los clientes, basado en la norma ISO/IEC:17025:2017 para
Laboratorios de ensayo: diagndstico, analisis y evaluacion, disefio hacia el cumplimiento de los

requisitos de la Norma referente a la atencion al cliente.
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Descripcion y premisas

El instituto de Investigaciones IIFB, impulsa con a la implementaciéon de un sistema de gestién de

calidad direccionado a la solucién de las quejas.

Cuenta con un equipo de trabajo dentro de la institucion, para el desarrollo y busqueda de datos y

que tengan conocimiento de las actividades desarrolladas dentro de ella.
Bases Teodricas

Para la elaboracion de este procedimiento se ha considerado las siguientes bases teéricas mas

relevantes, que compaginan con la necesidad de la presente investigacion:

Conforme a la base legal de Bolivia SEDES La Paz el que instituye las normas de control interno
para las entidades, su funcionamiento para el servicio publico, donde da conocer las buenas
practicas en laboratorio(BPLs). Se aborda los requisitos establecidos en la Norma ISO/IEC
17025/2017, referente a la Gestidon de quejas, donde menciona el seguimiento y las acciones que
debe tomarse ante una queja. A la vez se consulta los procedimientos para el tratamiento de quejas

a través de la (Norma ISO 10002:2014- Satisfaccion del cliente y Gestion de reclamaciones).
Concepcion general de la evaluacion de la satisfaccion del cliente

A partir del estudio de las bases tedricas metodolégicas sobre los componentes del servicio al

cliente en el capitulo |, se llega a una concepcion general donde se describen 5 componentes, los

cuales sirvieron de base para la aplicacion de la lista de
chequeo de la satisfaccion del
cliente.

Capacidad
de Seguridad

Elementos

tangibles

respuesta
\ A

\J
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Figura 22 Componentes de la lista de chequeo SERVQUAL .Fuente: Elaboracion propia.

3.1.1. Descripcion general del procedimiento de la satisfaccién del cliente.

Se disefa un procedimiento cuyo objetivo es mejorar la capacidad de Servicio al cliente del Instituto
de Investigacion IIFB, a través de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO/IEC: 2017 para Laboratorios de ensayo en referencia a la Gestion de quejas y la

satisfaccion del cliente.

FASE I: Diagnostico e identificacion de las dimensiones
clave del servicio, asi como evaluar su impacto sobre la
satisfaccion global del cliente

-

FASE II: Disefio de un proceso de tratamiento de
quejas, la evaluacion del sistema de Gestion de la
calidad evaluacibn basado en la Norma
ISO/IEC17025:2017 y evaluacion de satisfaccion del
cliente por los servicios.

-

FASE IlI: Aplicacién del proceso de tratamiento de
quejas basado en la Norma ISO/IEC17025:2017 y
satisfaccién del cliente

-

FASE IV: Valoracién del impacto de las
mejoras en la satisfaccion del cliente

Figura 23 Procedimiento General para la mejora del servicio al cliente. FUENTE:

3.1.2. Descripcion de la Fase I: Diagnéstico de la atencién al cliente interno y externo.
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En esta fase se realiza el diagndstico de satisfaccion del cliente y la evaluacién del sistema de
gestiéon de calidad interno de la institucion a través de la aplicacion a expertos o especialistas para
la realizacién de la lista de chequeo, el analisis estadistico de la misma y posterior a ello la
evaluacion y analisis de los resultados de las dimensiones de satisfaccion segun el método
SERVQUAL.

Actividad 1.1: Aplicacion del cuestionario del modelo SERVQUAL de la satisfaccién del cliente y
la lista de chequeo de los requisitos de la Norma ISO/IEC 17015:2017.

En esta actividad se realiza la aplicacion de un cuestionario con 22 preguntas dobles, la mitad de
estas preguntas se refieren a las expectativas de consumidor o cliente y la otra mitad estan
relacionados con la percepcion que tiene el cliente del servicio, de acuerdo con las dimensiones
del modelo SERVQUAL para medir la calidad de los servicios y para la valoracién del sistema de
gestion de la calidad interno se realizé una lista de chequeo con los requisitos de cumplimiento de
la Norma ISO/IEC 17015:2017, esta se aplico a un grupo de expertos (5 expertos) con
conocimientos y experiencias acerca de la gestion de la calidad y conocimiento en las actividades

desarrolladas en las areas de laboratorio.
Actividad 1.2: Validacion de las herramientas elaboracién de un test previo.

Una vez realizado el borrador del cuestionario se realizé un test previo para comprobar la
comprension de las preguntas y que no surgan dudas al completarlo. Para ello se selecciond a
grupo reducido de personas de nuestra poblacién de estudio (3) y se les entrevisto con el
cuestionario inicial. Con el fin de comprobar que el cuestionario es realista, ver la redaccion de los
enunciados sea lo mas comprensible, como comprobar que las respuestas se adecuan a lo que el

encuestado responde de forma espontanea.

Actividad 1.3: Analisis estadistico de la aplicacion del cuestionario del modelo Servqual y chek-

list.

Una vez revisado el cuestionario, es necesario asegurarse de que esta herramienta mide aquello
que se desea medir y de que lo hace con precision, por lo que se realiz6é dos analisis uno de validez
y otro de fiabilidad, se realiz6 a partir del calculo de la correlacion de las dimensiones, se construyé

una matriz de correlacion y se realizé el calculo del alfa de Cronbach para cada una de las
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dimensiones. Se verifica la fiabilidad del instrumento a través del Alfa de Cronbach y verificar que

sea mayor a 0,7.

Para la validez del contenido se somete el cuestionario a la valoracion de expertos e investigadores

en el tema para la validez de los items.

Asi mismo la aplicacion de la lista de chequeo, es sometida a expertos para su validacion. De cada
variable dentro de cada componente de check-list, a partir de los resultados se realiza el uso de la

estadistica descriptiva la media, la mediana como la moda de cada una de las preguntas.
Actividad 1.4 Analisis de los resultados en cada uno de los componentes del servicio al cliente.

El principal objetivo de este analisis es obtener informacion para los procesos de mejora de la
organizacion, por lo que el andlisis se detalla a través de un analisis descriptivo de los datos para
la obtencion de la informacion del grado de satisfaccion de los clientes y un analisis inferencial de
todas las encuestas realizadas, una vez realizada la evaluacién por componentes y variables por

diagramas de barra y diagrama de tortas, se analizan los resultados de la misma forma.

3.2.1 Descripcion de la Fase Il: Diseiio de un sistema de evaluacidon de satisfaccion del

cliente por los servicios, calidad basado en la Norma ISO/IEC17025:2017

En esta fase se detallan actividades que aportan al diseio de las acciones, como son la

determinacion, evaluacion y finalmente la seleccion de las mismas.

Actividad 2.1: Determinacion de las oportunidades de mejora del Sistema de Gestion de La
Calidad

A través de la lista de chequeo y el andlisis de las preguntas de las dimensiones de expectativa y
percepcion de la calidad de los servicios, se determinan las acciones de mejora que pueden estar
encaminadas a perfeccionar el desempefio de la organizacion en referencia a la mejora en la

atencion y satisfaccion al cliente.
Actividad 2.2: Elaboracién del programa de acciones para la satisfaccion de los clientes.

Con las representaciones de la lista de chequeo, matriz DAFO y el cuestionario de las dimensiones

del modelo Servqual de la satisfaccion de los clientes, se elabora el plan de accién de mejora, en
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aquellos aspectos que hayan sido peor valorados en la encuesta y estén relacionados con la
satisfaccion de los clientes. Este plan incluye acciones en un tiempo de ejecucion, los responsables

y los participantes de la misma.

Tabla 17 Formato para la conformacion del plan de acciones. Fuente: Elaboracion propia.

PLANIFICACION PARAEL LOGRO DE OBJETIVOS de las acciones de mejora

COMO SE Observacion
QUE QUIEN CON QUE | CUANDO EVALUA LA es/

EFICACIA 1 Siniestos | gEGUIMENTO EVALUACION
Plazo de | Evidencia dela

gjecucion gjecucion

Actividades [Responsable| Recursos

Frecuencia|Responsable| Frecuencia|Responsable

3.1.3. Descripcion de la Fase lll: Aplicacion de procedimiento de tratamiento de quejas y la

herramienta de medicion del nivel de satisfaccion del cliente.

En esta fase se detallan las acciones de mejora que se estan dando cumplimiento o desarrollando

en la organizacién.
Actividad 3.1: Aplicacion del plan de acciones de capacitacion al personal

En esta actividad se realiza las acciones de mejoras relacionadas con la atencién a los clientes y
al clima laboral, con programas de capacitacion. Estas mejoras constituyen la base de una
organizacion ya que proporciona y asigna responsabilidad, y organiza, desarrolla, presta atencién

y direcciona al talento humano respecto a la atencion del cliente.

En esta actividad se realiza las acciones de mejoras relacionadas con las variables del componente
ambiente. Estas mejoras constituyen la base de una organizacién ya que proporciona disciplina y

estructura a la misma.

Actividad 3.2: Aplicacién del disefio del proceso de tratamiento de quejas en el Instituto de

Investigaciones IIFB.
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Para esta actividad se aplica el disefio desarrollado para el tratamiento de quejas, donde este es
valorado por el comité Directivo para su integracién, donde a la vez se realiza capacitaciones para

dar funcionamiento del proceso en el ultimo semestre del afio 2018.

Actividad 3.3. Aplicacion de la herramienta de evaluacién de la satisfaccion de los clientes.

Donde se disefia un cuestionario adaptado a la Institucién, con la medicion de percepciéon y
expectativas sobre el servicio ofrecido, esto para medir el nivel de reaccion al aplicar el proceso

tratamiento ante quejas, con el debido consentimiento de los mismos.
Actividad 3.4. Aplicacion de un plan de seguimiento

El plan de seguimiento de los procesos aplicados y acciones tomadas se realiza un cronograma
de evaluacion mediante indicadores respecto a la satisfaccién de los clientes, documentacién

mencionada como requisito en la Norma ISO/IEC 17205:2017, como las capacitaciones.

3.1.4. Descripcion de la Fase IV: Valoracion del impacto de las mejoras en la satisfaccion

del cliente

Una vez que en la fase anterior se haya realizado la aplicacion de las mejoras, en esta fase se
realiza el control de las mismas a través de la valoracion de cumplimiento que se le determine a

cada una de ellas.

Actividad 4.1: Evaluacion del nivel de aplicacion de las mejoras respecto a la satisfaccion al

cliente.

En esta actividad se procede a evaluar las acciones de mejora determinando el nivel de aplicacion
de cada una de ellas y conforme al porcentaje de cumplimiento se podra tener claro aquellas
acciones que se encuentren totalmente cumplidas, acciones parcialmente cumplidas y las acciones

pendientes de cumplir desde el punto de vista al cliente.

Tabla 18 Formato para la valoracion del cumplimiento de las acciones de mejora. Fuente:
Elaboracion propia.
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ACTIVIDAD No

Observaciones

Descripcion tareas:

Recursos Utilizados:

porcentaje de cumplimiento:

SITUACION DE LA ACTIVIDAD No

Periodo de:

En No Desestimad

Concluida ’ Reprogramada
proceso realizada Y a

Breve Explicacion u observaciones:

Actividad 4.2: valoracion del impacto en los indicadores de satisfaccion del cliente

Para la valoracién del impacto en los indicadores de satisfaccion del cliente se realiza un analisis
porcentual de los ultimos periodos, teniendo en cuenta la aplicacion del programa de acciones y

su influencia en los indicadores ya que estos contribuyen a mejorar el servicio.
Actividad 4.3: Revaloracién de los indicadores de satisfaccion del cliente

En esta actividad se vuelve aplicar la lista de chequeo a los mismos especialistas o expertos
mencionados en la fase | del procedimiento general, se realiza un nuevo analisis de los resultados
por componentes y variables, y con ello se obtiene una revaloracion de la capacidad de la atencion
al cliente mediante los servicios dados.

3.2 Aplicacién del procedimiento general para la mejora del Servicio al cliente

3.2.1. Aplicacion de la Fase | y Il: Diagnéstico del ambiente laboral y Aplicacién de la
herramienta de evaluacién de satisfaccion del cliente por los servicios, calidad basado en
la Norma ISO/IEC17025:2017

El cumplimiento de esta primera fase se muestra en el Capitulo | de la presente investigacién.
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Actividad 1.1 Aplicacion de la Lista de Chequeo.

Se aplicé a 7 especialistas entre directivos, docentes, estudiantes, personal administrativo cuyo

analisis y resultados se mostraron en el Capitulo I, de la presente investigacion.

Actividad 1.3: Determinacion de las oportunidades de mejora del Sistema de Gestién de La
Calidad

De acuerdo a los requisitos de la norma se evaluaron las oportunidades a través de un matriz
DAFO de oportunidades y fortalezas que actualmente el Instituto tiene. Por lo cual se trabaja en
mejorar el servicio a los clientes a través de estas fortalezas (tabla 4) donde se toman acciones

ver (Anexos Il y IV).
Actividad 1.4: Validacion de las herramientas elaboracién de un test previo.

Para esto se realizdé un borrador del cuestionario se realiz6 un test previo para comprobar la
comprension de las preguntas y que no surjan dudas al completarlo. Para ello se seleccioné a
grupo reducido de personas de nuestra poblaciéon de estudio (3) y se les entrevisto con el

cuestionario inicial.

Actividad 1.5: Analisis estadistico de la aplicacion del cuestionario del modelo Servqual y chek-

list.

Se realizé el analisis estadistico de la aplicacién del cuestionario de las 5 dimensiones de
percepcion y expectativas de la calidad de los servicios y 44 items relacionadas a ello; también se
realizaron los analisis de la lista de chequeo realizada a la organizacion, cuyos resultados también

se exponen en el Capitulo II.

Actividad 1.6 Analisis de los resultados en cada uno de los componentes del servicio al cliente.
Se desarrollé el analisis a través de graficos de barras, tortas y tablas de acuerdo con los resultados
de la Lista de Chequeo y cuestionario del modelo Servqual, con la evaluacion de cada pregunta
de éstas, se valoran los componentes con sus respectivas variables; para ello se utilizo la media

geométrica de los valores de las preguntas que pertenecen cada variable.
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3.2.2 Aplicacion de fase lll: Aplicacion de la herramienta de evaluacion de satisfaccion del
cliente por los servicios, calidad basado en la Norma ISO/IEC17025:2017 y del

procedimiento del tratamiento de Quejas.

En el presente trabajo se plantea la aplicacion de una herramienta para la evaluacién de la
satisfacciéon de los clientes, y un procedimiento para el tratamiento de quejas, para la mejora del
sistema de gestion de la calidad, al no evidenciar un procedimiento de acciones ante las quejas y

una herramienta para su medicién, con lo cual se justifica los siguientes procedimientos.

Una organizacion que presta servicio debe estar direccionado al cliente, su nivel de percepcion,
con los objetivos direccionados hacia la atencion del cliente. Para lo cual se desarrolla plan de
acciones para realizar el seguimiento y evaluacion segun los objetivos de la calidad enfocado a los

clientes.

Tabla 19 Necesidades y expectativas de las partes interesadas, clientes. Fuente elaboracion propia

NECESIDADES,

PARTES EXPECTATIVAS E

INTERESADAS INTERESES REQUISITOS DE LA NORMA ISO/IEC
17025:2017

Confidencialidad de los
datos y/o resultados 4.2.1 confidencialidad

6.5 trazabilidad metroldgica

Confiabilidad del servicio |6.5.2 ; 6.5.3 7.7 aseguramiento de la
y/o producto validez de los resultados.

Clientes

Personal calificado con| 6.2.5 seguimiento de la competencia
experiencia. del personal

Atencién del cliente
requerimientos 7.9 quejas

Cumplimiento de entrega | Enfoque al cliente
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Actividad 3.1: Aplicacion del plan de acciones de capacitacion al personal

En esta actividad se realiza las acciones de mejoras relacionadas con las variables del componente

ambiente. Estas mejoras constituyen la base de una organizacién ya que proporciona disciplina y

estructura a la misma. También véase (figura 21).

Tabla 20 Plan de acciones de capacitacion del personal ambiente laboral. Fuente elaboracion

propia

(QUIEN?

PLAN DE CAPACITACION DE SOCIALIZACION

(CUANDO?

COMO SE
EVIDENCIA

RESULTADOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE PLAZO DE | EVIDENCIA DE LA | OBSERVACIONES / %
EJECUCION EJECUCION SUPUESTOS
capacitacién  del informes de | Asumiendo que se | La capacitacién se
personal  sobre capacitacion dispondra de los | realizé a todo el
ambiente social y RRHH/RESP. documentacion, recursos planificados | personal de planta.
psicologico . UNIDADES 15/10/2018 registro de asistencia, ) ) )
informes de control . Se evidencia registros
de asistencia

Tabla 21 Seguimiento del plan de capacitacién. Fuente elaboracion propia

COMO SE EVALUAN LOS RESULTADOS?

SEGUIMIENTO

EVALUACION

SGC

FRECUENCIA RESPONSABLE FRECUENCIA RESPONSABLE
Gerente General del Gerente General y
. laboratorio vy jefe de . jefe de laboratorio.
Trimestral Trimestral

Instituto de Investigaciones Industriales

Universidad Mayor de San Andrés 68




Maestria en ciencias de gestion Industrial y empresarial 8va version

Actividad 3.1.1: Evaluacioén del nivel de cumplimiento del sistema de Gestién de la Calidad Interno
del Instituto de Investigaciones IIFB en relacion con La Norma ISO/IEC17025:2017 Instalaciones y
condiciones ambientales, menciona sobre las instalaciones segun las encuestas los analistas
mencionan que esto es uno de los factores que disminuye el ritmo de trabajo, por lo cual se realiz6
un estudio del estado de la unidad donde evidentemente se desarrollaban analisis de mediana

precisidén requerian una iluminacion adecuada.

Area laboral: laboratorio analisis

Limenes de la lampara 2500
36w Lum/Lamp.
Superficie luminar 8x6x4 48 m2
factor de mantenimiento y conservacion 0,75
coeficiente de conservacion 0,35

PASOS PARA EVALUACION DE LA ILUMINACION:
1° DETERMINACION DEL NI REQUERIDO
El NI requerido para trabajos y ensayos en laboratorio segun NTP 500 luxes
2° DETERMINACION DEL NI ACTUAL

_NL.FM.CU. FL

NI
S

Como resultado:

NI =18x0,75,0,35,2500
48

NI:246,1 Luxes

3°COMPARACION ENTRE EL NI EXISTENTE Y EL NI NECESARIO
246 Luxes < 500 Luxes

4°REDISENO DEL SISTEMA DE ILUMINACION SEGUN METODO DE LUMENES SEGUN
WESTINGHOUSE
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NI. S

N°de Lamparasm

500Xx48

NL = 5.75%0,35x2500

NL = 36,6 Lamparas
5°RE CALCULO DEL NI

NI=NL.FM.Cu.FL/S

36 lamp x0,75x0,35x2500 lum
NI =
48m?2

NI = 492,2 Luxes

Para 40 lamparas el NI: 546,9
DISTRIBUCION:
36 lamparas 18 6x3
40 [amparas 20 5x4
EVALUACION DEL EMPLAZAMIENTO

L

PARA LA LONGITUD: DF = ————
Cant.luminarias

DF = 5

6

DF = 1,3m2/luminaria

A
" Cant.luminarias

DC =20
D max =1,4 x hm =1,4 x 3 =4,2
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Esto resultados fueron referentes a las NTP espafiola de iluminacién, no se cuenta legalmente un

documento que referencie a las actividades que se desarrolla en el laboratorio.

Tabla 22 Tabla de Temperatura y ventilacion, luminosidad y ruido del Unidad de Biotecnologia
Industrial. Fuente: Elaboracién propia

Temperatura | ventilacién | luminosidad Ruido

SECTOR (°c) m/s lux dBA
1 19 0 309,8 49,9

2 18,5 0,01 236,4 57,7

3 18,4 0,01 546,7 49,5

4 18,6 0,01 Sae, 3 54,3

5 18,5 0 125,9 52,9

Tabla 23 Tabla de Temperatura y ventilacion, luminosidad y ruido del Unidad de Biotecnologia
Ambiental. Fuente: Elaboracién propia

Temperatura ventilacion luminosidad Ruido

SECTOR (°c) m/s lux dBA
1 18,8 0 182,6 46,2

2 18,7 0,01 93,2 58,7

3 18,6 0,03 81,9 59,9

4 18,6 0,05 100,5 48,9

5 18,5 0 420 51,9

Tabla 24 Tabla de Temperatura y ventilacion, luminosidad y ruido del area Oficina y Biotecnologia
vegetal. Fuente: Elaboracién propia

Temperatura ventilacion luminosidad Ruido

SECTOR (%) m/s lux dBA
1 18,6 0,01 182,6 46,2

2 18,6 0,03 176,9 471

3 18,7 0,01 170,6 494

4 18,7 0 160,7 49,8
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Actividad 3.1.2: La norma menciona sobre los productos y servicios suministrados externamente,

donde el laboratorio debe asegurarse de tener un proceso de seguimiento de los proveedores.

|—Desa rollar lista de equipos y materiales
criticos

Identificar e specificaciones para productos, equipos
y materiales criticos

Recolectar documentacion de los
proveedores para satisfacer requerimientos

Eliminar de la lista de

¢ Satisface proveedores calificados
requerimentos?

Incorporar proveedor a lista de
calificados

Revision del desemperio del proveedor

Suministrar lista de proveedores

calificados
¢ satisface NO
' ? ; Solucion
fequerimentog. Resolver problema ¢
aceptable?
Sl
Mantener proveedor calificado en |a lista
del departamento de compras de compras proveedores externos
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Fuente: Elaboracioén propia.

WsoLICITUD

FECHA

PROVEEDOR

BREVE
DESCRPCION

FECHAPROPUESTA

DEENTREGA

CUMPLIMIENT O

(OBSERVACIONE §

CONFORMIDA
0 RECHAZD

RE SPONSABLE

FIRMA

CANTIDAD

OPORTUNIDADES |E SPECIFICACKONES

CAIDAD

CALIDAD Cumplimiento con las especificaciones, fechas de expiracion, pureza.
OPORTUNIDAD El cumplimiento de entrega en los plazos acordados
ESPECIFICACIONES Las condiciones establecidas en la solicitud

Figura 25 formato de seguimiento de los proveedores de equipos y reactivos. Fuente: Elaboracion
propia (ANEXO [X)

Actividad 3.2: Aplicacion del disefo del proceso de tratamiento de quejas en el Instituto de

Investigaciones IIFB.

Para esta actividad se aplica el disefio desarrollado para el tratamiento de quejas, donde este es

valorado por el comité Directivo para su integracion, donde a la vez se realiza capacitaciones para

dar funcionamiento del proceso en el ultimo semestre del afo 2018.Vease en la (figura 27).

Actividad 3.3. Aplicacion de la herramienta de evaluacion de la satisfaccion de los clientes.

Donde se disefia un cuestionario adaptado a la Instituciéon, con la medicién de percepcién y

expectativas sobre el servicio ofrecido, esto para medir el nivel de reaccion al aplicar el proceso

tratamiento ante quejas, con el debido consentimiento de los mismos.

Para este fin se utiliza el cuestionario SERVQUAL , mencionada en el capitulo Il, donde se

realiza una evaluacion del nivel de satisfaccion de os clientes , respecto al servicio.
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Figura 26 flujograma de procedimiento general para la entrada de quejas o sugerencias. Fuente Elaboracion propia.

CLIENTE

Presentacion de la
Queja

Personal
Telefonica
Escrita

E- mail

Clasificacion segun :

e Severidad

e Seguridad

e Complejidad
e impacto

COMITE DE QUEJAS

Formalizacién
de la Queja

Sistema de
informacion /Registro

Comunicado con el interesado para
confirmar la recepcion de la queja.

Evaluacion inicial de
severidad

Analizar la informacion
existente y
circunstancias

La informacion es
suficiente

Puede resolverse es
viable procede

Procedimiento para la Gestion de Quejas

GESTION DE SISTEMAS
Es una queja o Acciones
sugerencia NO sugerencia correctivas/
Reformas
Acciones
correctivas y Comunicacion a
preventivas los gestores
¢Esta
satisfecho el Respuesta al
; cliente
cliente?

Cierre y registro

Finalizacion

Instituto de Investigaciones Industriales

Continua con la
resolucion

Investigar mas
informacion

¢Puede
resolverse es
viable?

Sl
Definir plan de
accion

Revisar plan de

acciones

¢ Satisfactorio?

NO

Asignar
St responsable
implementacion

Implementacion

NO Verificacion

satisfactoria

Universidad Mayor de San Andrés

COMITE

Comunicar al
Interresado

Sl

NO

Satisfecho con la
Resolucion

NO

Cierre de Queja

Sl FIN
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ENTRADA DE LA QUEJA O
SUGERENCIA
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NORMALIZADO

REGISTRO EN EL SISTEMA
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SUGERENCIA

¢CUMPLE CON LOS REQUISITOS*
REGISTRAR ¢SE ADMITE?
2 DIAS DE PLAZO
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Figura 27 flujograma de procedimiento general para la entrada de quejas o sugerencias tiempo de
respuesta . Fuente Elaboracion propio.
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Tabla 25 Planificacion de actividades segun los objetivos de las Directrices de la calidad de servicio al cliente. Fuente: Elaboracion propia

PLANIFICACION PARA EL LOGRO DE OBJETIVOS

¢QUIEN?

(CUANDO?

COMO SE EVIDENCIA

COMO SE EVALUAN LOS RESULTADOS?

SEGUIMIENTO

EVALUACION

ACTIVIDADES RESPONSA | PLAZO DE | EVIDENCIA DE LA EJECUCION | OBSERVACIONES | | FRECUENCIA RESPONSABLE FRECUENCIA RESPONSABLE
BLE EJECUCION SUPUESTOS
capacitacion de la linea de | RRHH informes de capacitacion | Asumiendo que  se Gerente General del Gerente General y jefe
fuego en el servicio documentacién,  registro  de | dispondra de los recursos . laboratorio y jefe de ] de laboratorio.
311102018 | asistencia, informes de control . planificados trimestral SGC Trimestral
Elaborar un  proceso | Jefe de Area
documentado para recibir. | de atencion o ) )
Evaluar y tomar decisiones | del cliente Documentacién, informes de las | Asumiendo que se Gerente General y jefe
sobre las quejas evaluaciones. dispondra de los recursos . i de laboratorio.
31/10/2018 planificados bimestral Jefe de SGC Bimestral
sistema de  revision, | Jefe de Area
autorizacién y monitoreo
del tiempo de entrega los
result?ddos Ide .I?borato.r}o Documentacién  de  registros, Jefe de SGC jefe Gerente General y jefe
con dod a :n I(') rmtamon informes de ensayo (Norma administracion. ) de laboratorio.
acordada con el cliente 15/11/2018 ISO/IEC 170152017) N/A mensual Bimestral
Sistema de control de | Jefe de Documentacién  de  registros, Gerente General y jefe
proveedores y base de | Ventas y informes de seguimiento (Norma ) ; ) de laboratorio.
datos de los mismos compras 1511112019 | |s0/IEC 17015:2017) N/A mensual jefe de Area Bimestral
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Tabla 26 Planteamiento de objetivos de las Directrices de la calidad del servicio al cliente. Fuente elaboracién propia

SERVICIO AL CLIENTE
NOMBRE DEL

OBJETIVO INDICADOR FORMA DE CALCULO UNID. META PLAZO

RESPONSABLE

. reduccion  del |, .. ; . L
. reducir los| Numero de reclamos /Nimero de | Reducir mayor al direccion de reclamos
1. buen servicio .| numero gell & % o 31/01/2019 . .
reclamos o quejas clientes 10% y jefe de areas.
reclamos
()
E Entrega de Cumplimiento de la
= 2. cumplimientode los | Entrega a tiempo | resultados en el Cumolimient del | g entrega de Area de control de los
o plazos de entrega | del plazo | plazo establecido utmplrﬂlﬁr)o (;3 ?azo © 9% |resultados en el|30/11/2018 resultados, jefe de
de los resultados | establecido con el cliente- gn rega/—N ’umero ed A regats con tiempo establecido areas.
proveedor T?):a]?er: e g iy c9as del 10% del actual

Tabla 27 Tabla de la frecuencia de seguimiento y encargados de la evaluacion de las directrices.

SEGUIMIENTO EVALUACION
NUMERO DE
DIRECTRICES FRECUENCIA RESPONSABLE
Mensual jefe de SGC Frecuencia Responsable
1
2 mensual jefe de SGC Bimestral Gerente General
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Aplicacion de la Fase IV: Valoracién del impacto de las mejoras en la satisfaccion del cliente

Una vez que en la fase anterior se haya realizado la implementacion de las acciones de mejora,
en esta fase se realiza el control de las mismas a través de la valoracion de cumplimiento que se

le determine a cada una de ellas.

Actividad 4.1: Evaluacion del nivel de aplicacion de las mejoras respecto a la NORMA/IEC
17025:2017.

En esta actividad se procede a evaluar las acciones de mejora determinando el nivel de aplicacion
de cada una de ellas y conforme al porcentaje de cumplimiento se podra tener claro aquellas
acciones que se encuentren totalmente cumplidas, acciones parcialmente cumplidas y las acciones

pendientes de cumplir.

Se ve cumplimiento por las capacitaciones del personal y concientizacién incrementandose a

medida que las acciones se vayan aplicando, dando seguimiento continuo.
Actividad 4.2: Valoracion del impacto en los indicadores de satisfaccion del cliente

Para la valoracién del impacto en los indicadores de satisfaccion del cliente se evalué mediante los

indicadores de las brechas existentes entre la percepcion y expectativa.
Actividad 4.3: Revaloracion de los indicadores de satisfaccion del cliente

En esta actividad se vuelve aplicar la lista de chequeo a los mismos especialistas o expertos
mencionados en la fase | del procedimiento general, se realiza un nuevo analisis de los resultados
por componentes y variables, y con ello se obtiene una revaloracion de la capacidad de la atencién
al cliente mediante los servicios dados. Mediante un check-list la evaluacidén de la atencién que

perciben.

Como resultado se observd segun las encuestas, que el servicio percibido por los clientes se

incremento, pero se debe realizar un seguimiento permanente.

Para lo cual se realizé un re valoracion de la satisfaccion del servicio dado, por la encuesta de
SERVQUAL la poblacion de evaluacién fue la misma evaluada anteriormente en el diagndstico,

donde se explico el re valoracion.
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Tabla 28 indice de Calidad de Satisfaccion del servicio de laboratorio.

Dimensién Expectativas | Percepciones Brecha
Seguridad 6,00 5,50 -0,50
Empatia 5,57 5,57 0,00
capacidad de respuesta 6,29 9,57 -0,72
Fiabilidad 6,14 6,14 0,00
Elementos tangibles 6,14 6,00 -0,14

Figura 28 indice de Calidad en el Servicio por Dimension.

6,60
6,40
6,20
6,00
5,80
5,60

5,40 F
5,20

5,00
4,80

—o-Expectativas

—&-Percepciones

Seguridad Empatia capacidad de Fiabilidad Elementos
respuesta tangibles

Se observa en la tabla 23 y figura 31 que la capacidad de respuesta segun el analisis anterior era
la que habia diferencia significativa entre percepcién y expectativa, le seguia la seguridad,
fiabilidad, se observa luego de las acciones que la capacidad de respuesta la brecha de -1,72 a -
0,72 reduciendo la brecha existente , lo propio con la seguridad -1 a -0,50. Por lo cual el
seguimiento gradual se espera que esos valores se acerquen a 0, donde el cliente esta satisfecho

con el servicio en relacion con las expectativas que tienen.
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Conclusiones del Capitulo Il

1. El procedimiento para la evaluacién estudio de la calidad del servicio fue por el método
SERVQUAL, para el cierre de las brechas, la diferencia entre las percepciones y las

expectativas de los clientes.

2. La diferencia entre lo que esperan los clientes y lo que la administracion de la institucién
percibe que esperan. Esta se genera por muchas razones, como; falta de interaccion directa
con los clientes, la falta de voluntad para indagar sobre sus expectativas, o la falta de
preparacién para dirigirlas (ZEITHAML, BITNER 2002). por lo cual se implementé un
Sistema de quejas, Con la solicitud de quejas, donde la institucién puede identificar y
atender a los clientes insatisfechos e identificar los aspectos negativos del servicio de la
institucion. Es necesario registrar constante y rigurosamente el tipo de las reclamaciones

de los clientes, y después trabajar para eliminar las mas frecuentes.

3. Para diferencia entre las percepciones que tiene la administracion acerca de las
perspectivas del cliente, y las especificaciones de la calidad real en el servicio. Estas
brechas se generan porque la institucion no selecciona el disefio ni los estandares
correctos. Para esto se planifico esta diferencia es a través de la comunicacién entre las
diferentes areas, cursos de capacitacion para que todos tengan la misma vision de los
servicios que deben ser mejorados. Desde el gerente general, hasta los auxiliares de
investigacion, deben entender las necesidades y expectativas de los clientes, para que todo
el trabajo realizado esté enfocado en lo que ellos desean y esperan. También se planifico
el trabajo en equipo, para que todo el personal se integre y establezca relaciones de trabajo
y amistad. La naturaleza de muchos trabajos de servicio indica que la satisfaccion del
cliente se mejora cuando los empleados trabajan en equipo. Los empleados que se sienten
apoyados y cuentan con un equipo que lo respaldan estan mejor preparados para
proporcionar un servicio de calidad.

4. Luego de la aplicacion de las acciones de atencién al cliente, se realizé un re evaluacion
donde las brechas existentes entre la capacidad de respuesta, seguridad se acercaron al
valor 0 en un 50% donde se observa que la implantaciéon del sistema de quejas afecto de

manera positiva en la satisfaccion de los clientes respecto al servicio ofrecido.
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5. Como una de las actividades se evalué el nivel de cumplimiento de los requisitos para un
laboratorio de ensayo, segun la evaluacion se mostrd que hay la existencia de la
documentacion, registros y procedimientos, pero no se evidencia la continuidad de la
mejora continua o seguimiento. Por lo cual se determiné con la direccion de realizar
capacitaciones para el conocimiento integrado y comunicacion a toda las areas y uso

adecuado de las herramientas.

6. Luego de la aplicacién del sistema de quejas y el procedimiento para la solucion de la
misma, se observd que muchos clientes al pedir sus opiniones sobre el servicio, mostraron
interés y dieron sus percepciones. Luego de la evaluacion se observé que los tiempos de
entrega se sistematizo, coordino administracion y areas de trabajo y se coordiné con los

clientes antes de prestar el servicio.
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CONCLUSIONES

1. Se logré mejorar el sistema de Gestién de la Calidad del Instituto de Investigaciones IIFB, al
realizar aplicar un procedimiento de tratamiento de quejas y aplicacion de herramientas de
medicion de la satisfaccion de los clientes, mejorar el ambiente laboral, con impacto positivo
en la satisfaccion de los clientes.

2. Se elaboré los fundamentos relacionados con la satisfaccion de los clientes, con la busqueda
bibliografica sobre métodos y herramientas de evaluacion, Método SERVQUAL, la utilizacién
de encuestas.

3. Serealizé un diagndstico de la situacion actual del sistema de Gestion de la calidad en base
a la Norma ISO/IEC 17025:2017 con la utilizacién de un chek-list de los requisitos de la
norma, donde se observé un porcentaje del 80% de cumplimiento, respecto la evaluacién de
la satisfaccion de los clientes se aplicé el método SERVQUAL donde se evidencio brechas
respecto a las expectativas y percepciones del cliente, el mas significativo la capacidad de
respuesta.

4. Se Disefid y aplico un procedimiento de tratamiento de quejas para el Instituto de
Investigaciones IIFB y posterior valoracion del impacto sobre la satisfaccién del cliente donde
la brecha respecto a la percepcion y expectativas de los clientes respecto a los servicios

prestados disminuyo.

5. En el presente trabajo de investigacion se han estudiado las dimensiones y las variables de
la calidad de servicio segun el diagnéstico de la situacion actual del instituto, se
identificaron que los principales los problemas eran: los tiempos de entrega de resultados
no conformes (retrasos) y la falta de material (reactivos quimicos y otros), la falta de
atencion al cliente en momentos criticos y a través de los diagramas de Ishikawa, que las
principales causas de estos problemas identificados son cinco : Planificacion inadecuada
de tareas a realizar, falta de procedimientos de trabajo respecto a los ensayos, falta de
planificacion y control de documentacidbn de proveedores externos, falta de
procedimientos del trato de quejas de los clientes y falta de continuidad y seguimiento al

desarrollo del sistema de gestion de calidad.
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6. Se logré una implementacion del plan de acciones en 100% respecto a lo planificado, el re
valoracién de la satisfaccion de los clientes segun las dimensiones se observa que la
capacidad de respuesta la brecha existente fue reduciendo de -1,72 a -0,72, lo propio con
la seguridad -1 a -0,50. Por lo cual el seguimiento gradual se espera que esos valores se
acerquen a 0, donde el cliente esta satisfecho con el servicio en relacion con las expectativas
que tienen, esto porque aun se va realizando un seguimiento de la percepcioén de los clientes
y permiti6 aumentar la capacidad de atencién al cliente y las capacitaciones permitio la
comunicacion entre areas sobre las prioridades del servicio al cliente y una coordinacion

entre areas y administracion.
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RECOMENDACIONES

1. Antes del desarrollo de cualquier modelo de gestion, es recomendable que se realice un
analisis detallado de los ensayos que se realizan en cada area del laboratorio se observaron
que son de precision otros son cualitativos, que a partir de se planifique el disefie y alinee

correctamente el Sistema de Gestion de la calidad al contexto de cada area.

2. Segquir la continuidad y seguimiento a las acciones de mejora que se desarrollaron y otras
actividades que no se muestra como las capacitaciones la concientizacion del personal y
compromiso que mostraron se incentive.

3. Continuar un seguimiento de la satisfaccién del cliente, con el cumplimiento del programa

y evaluaciones bimestrales y trimestrales.

Instituto de Investigaciones Industriales Universidad Mayor de San Andrés 84




Maestria en ciencias de gestion Industrial y empresarial 8va version

BIBLIOGRAFIA

1. Alonso, J. V. (2018). Calidad de los Sevicios. Habana, Cuba.

2. Balmori, G., & Flores, J. (2014, noviembre 10). MECSI:Evaluation model for internal service
quality. Innovaciones de negocios, 11(22), 191-213.

3. Bascuian, L. (2005). Cambios en la relacidbn medico y paciente y nivel de satisfaccion.
Medicina Chile, 133.

4. Bolton, R. N., & Drew, J. (1991). A Multistage model of customers asseeements of service
quqlity and. Journal of Economic Psychology, 16(2), 311-329.

5. Cervantes, S. (2016). Evaluacion En La Calidad De Servicio Y Satisfaccién Del Cliente En
Los Hoteles De Dos Y Tres Estrellas De La Ciudad De Abancay. UNIVERSIDAD ESAN;
Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas, Surco.

6. Civera, M. (2008). Analisis de la realcion entre la calidad y satisfaccion en el ambito
hospitalario en funcion del modelo de gestion establecido. Castelld: Tesis Doctoral.Universitat
Jaume |.

7. Civera, M. (2008). Analisis de la relacién entre calidad y satisfaccion en el ambito hodpitalario
en funcién del modelo de gestion establecido. Universitat Jaume, Tesis Doctoral, Castellon
de la plana.

8. Colmenares, O., & Saavedra, J. (2007). Aproximacion teorica de los modelos conceptuales
de la calidad del servicio. In Tecnica administrativa.

9. Cronin, J. J., Brandy, M., Hult, G., & Toams, M. (2000). Assessing the effects of quality, value,
and customer. Journal of Retailing,, 76(2), 193-218. Retrieved from 0022-4359

10. Cruz, A., Orduna, M., & Alvarez, J. (23 de Julio de 2018). Evolution of the concept of quality
and service quality. Innovaciones de Negocios, 15(30), 259-278.

11. Cubillo, V. M. (2014). Propuesta para la medicion del servicio al cliente y analisi de la calidad
percibida por el usuario del servicio. Costa Rica.

12. Diaz, A. (2002, Agosto). Aspectos del aseguramiento de la calidad en los Laboratorios de
Hemostasia. Revista Cubana de Hematologia, Inmunologia y Hemoterapia, 18(2).

13. Duque, E., & Parra, M. (2015, septiembre 11). Analisi de los modelos de medicion de calidad
percibida del servicio aplicados en la industria de hospitalidad. Perspectiva empresarial, 2(2),
35-54. doi:doi.org/10.16967%2Frpe.v2n2a4

14. Duque, J. (2014, octubre). Revision del concepo de calidad de servicio y susu modelos de
medicion. Innovar.

Instituto de Investigaciones Industriales Universidad Mayor de San Andrés 85




Maestria en ciencias de gestion Industrial y empresarial 8va version

15.

16.
17.

18.

19.
20.

21.

22.
23.
24.

25.
26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Duque, W., & D.W., E. (2005). Quality productivity and competitive: la salida de la crisis.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Eiglier, P., & Langeard. (1989). Servuccion. Madrid: MC-Graw Hill.

Galvez, A. R. (2016, Febrero). Calidad Percibida y Satisfaccion del usuario en los Servicios
prestados a personas con discapacidad intelectual. 259.

Garcia, E. (2014). Tratmiento de Quejas y reclamaciones de los clientes de servicio financiero.
Espana: Ediciones Paraninfo. Retrieved from 978-84-283-9855-7

Gonzales, M. J. (2006). Atencion de Quejas y Reclamaciones. Espafia: Innova.

Groénroos, C. (1988). Service Quality:The six criteria of good Service Quality. Review
Business, 12.

Gronroos, C. (1994). Marketing y gestion de servicios: la gestién de los momentos de la
verdad y la competencia en los servicios. Madrid: Diaz de Santos.

Guy, R. C. (2014). Good Laboratory Practices. Encyclopedia of Toxicology(tercera Edicion).
Hayes, B. (2000). Como medir la Satisfaccion del cliente. In D. y. cuestionarios.

Hernandez, S. P. (2014). Calidad del Servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la
asociacion Share. Mexico , Mexico.

Hidalgo, A., & Sequeira, M. F. (2009). Investigacién Sobre ISO 9001.

Hoffman, D. y. (2002). Fundamentos de Marketing de Servicios .Conceptos , estrategias y
casos. In CENGAGE IEARNING (2da. ed.).

IBNORCA. (2017). Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y
calibracion correspondiente a la Norma ISO/IEC 17025:2017 (Tercera edicion ed.). Bolivia.

INTERNATIONAL ORGANIZATION OF STANDARIZATION (ISO), I. (2017, marzo). Draft
International Standard ISO/IEC 17025 General.

Jain, S. K., & Gupta, G. (2004). Measuring service quality: SERVQUAL vs. SERVPERF.
Vikalpa, 29(2), 25-37.

Jun, M., & Cai. (2010). Examinig the relationchips between internal service quality and its
dimensions, and internal customer satisfaccion. Total Quality management & Business
Excellenc, 21(2), 205-223.

Juran. (2001). Manual de calidad. (5ta. ed.). Espana: McGraw Hill.
Kltler, P. (2000). Direccion de Marketing. Mc Graw Hill.

Instituto de Investigaciones Industriales Universidad Mayor de San Andrés 86




Maestria en ciencias de gestion Industrial y empresarial 8va version

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

Laboratories, S. i. (1979). Committee on Chemical Safety, American Chemical Society.
Washington D.C.

Llloréns, F. (1995). Un analisis de la importancia relativa que tinen las dimensiones d la
calidad de servicio en la percepcion del cliente. cuadernos de Ciencias Economicas y
empresariales.

Lovelock, C. H. (1983). Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights. Journal of
Marketing, 47, 9-20.

MIRELA, B. A. (2014). Modelo de evaluacion del desempeiio de 360° para la mejora de la
gestion del recurso humano, en la empresa MW BUSINESS S.A.C. de. Chiclayo.

Monroy, M. (2015, Septiembre 16). Analisis tedrico de los modelos sobre la calidad en el
servicio. Ciencia desde el occidente, 2(1), 81-90.

Montecinos, P. (2001). Rol de las expectativas en el juicio de satisfaccion y calidad percibida
del servicio.

NB/ISO9000. (2015). Sistema de Gestion de la Calidad-Fundamentos y Vocabulario NB/ISO
9000.

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction
decisions. JMR, Journal of Marketing Research, 17(4), 460.

Parasuraman, A. (1988). SERVQUAL:Multiple-item scale for measuring consumer
perceptions of service quality. 26.

Parsuman, A., zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and its
Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Rappaport., A. (1977). Quality Assurance Practices for Health Laboratories, Inhorn, S.L. In
Laboratory Facilities and Services. (pp. 173-208). Washington,DC.: American Public Health
Association.

Rodriguez, M. (2018). Gobernanza, riesgo y cumplimiento.

Rus, R., & Oliver, R. L. (1994). Service quality: insights and managerial implications from the
frontier,. Sage Publications, 11.

Salud, O. p. (2005). CURSO DE GESTION DE CALIDAD PARA LABORATORIO. Washington
D.C.

Sanchez, G. (2013). Calidad de Servicio a traves del cibermarketing. Facultad de Ciencias de
la Empresa Universidad Politecnica de Cartagena, Cartagena.

Sanchez, H. (2018). Manejo quejas y recalmos Satisfaccion del cliente.

Instituto de Investigaciones Industriales Universidad Mayor de San Andrés 87




Maestria en ciencias de gestion Industrial y empresarial 8va version

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.
56.

57.

58.

59.

60.

61.

Schiffman, L. G., & Kanuk, L. L. (2010). Comportmiento del consumidor. Mexico: Pearson
Educacion.

Sepulveda, E. (2018). Propuesta plan de mejoramiento del laboratorio de Metrologia de
audifarma en el Marco de los requisitos tecnicos de la nueva version de la norma NTC-
ISO/IEC 17025:2017. Universidad Catolica de Manizales, Facultad de Administracion,
Programa de especializacion en Gerencia de la calidad, Manizales.

Serrrano, A. M. (2010). Modlos de Gestion de la calidad de servicio: Revision y propuesta de
integracién con la estrategia empresarial. Universidad de Cantabria, 9.

Servicios, Norma para la Gestion de Calidad y Elementos del sistema de calidad Parte
2:Directrices para servicios. (2010). Oficina de ciencia y Tecnologia Organizacion de los
estados Americanos, 10.

Tomas, B. (1992). Como Gerenciar la Transformacion hacia la calidad. Barcelona: MC Graw

Torrez, E. (20005). Disefio, Documentacion e implantacion de un sisitema de gestion calidad
basado en la norma ISO/IEC 17025:2001 para el laboratorio de difraccion de rayos x de la
universidad Industrial de Santander. Universidad Industrial de Santander, Escuela de
Estudios Industriales y Empresariales, Bucaramanga.

Torrez, I. (2017). Como Implantar el ISO 9001:2015 .

Vasquez, J. (2018). Propuesta de mejora del proceso de atenci+on de reclamos en la
empresa Municipal de servicios electricos Utcubamba S.A.C. para mejorar el servicio al
cliente. Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Facultad de Ingenieria Industrial,
Chiclayo.

Vasqueéz, R. |., & Diaz, A. (2006). Estructura multidimensional de la calidad de servicio en
cadenas de supermercados: Desarrollo y validacion de la escala Calsuper.

Wisner, J., & Stanley. (1999). Internal relationships and activities associated with high levels
of purchasing service quality. Journallof Supply Chain Management, 35, 25-32.

Yu, Y.-T., & Dean, A. (2001). The contribution of emotional satisfaction to consumer loyalty.
International Journal of Service Industry Management, 12(4), 234-250.

Zeithalm, V. (1981). How Consumer Evaluation Processes Differ between Goods and
Services. Marketing of Services,, 186-189.

Zeithaml, V., & Parasuraman. (2004). Relevant knowledge series: Service Quality.
Cambridge, Mass.:Marketing science.

Instituto de Investigaciones Industriales Universidad Mayor de San Andrés 88




Maestria en ciencias de gestion Industrial y empresarial 8va version

ANEXOS

Anexos I. Cuestionario para la evaluacion del ambiente laboral

Version 01

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL CLIMA LABORAL BIA-01/19

El presente cuestionario, es una herramienta de medicion del clima laboral, cuyo objetivo es
conocer la percepcion que tienen el personal, la informacion en este cuestionario es confidencial y
no implica ninguna responsabilidad para los participantes.

Indicaciones: Por favor subraye la respuesta segun su percepcion, Regular, Bueno, Muy bueno.

EDAD: ANOS DE TRABAJO:

SEXO: Masculino O Femenino O NIVEL DE PREPARACION:

1. ¢Considera que la organizacién es un buen lugar para trabajar?
REGULAR BUENO MUY BUENO
1. ¢ Cree que su trabajo es compatible con los objetivos de la empresa?
REGULAR BUENO MUY BUENO
2. ¢ Tiene los recursos necesarios para desarrollar sus funciones?
REGULAR BUENO MUY BUENO
3. ¢Laempresa le da la oportunidad de sacar lo mejor de si?
REGULAR BUENO MUY BUENO
4. ¢Sus jefes o supervisores muestran interés en usted como trabajador?
REGULAR BUENO MUY BUENO
5. ¢Se siente motivado o estimulado?

REGULAR BUENO MUY BUENO
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6. ¢Considera que sus opiniones se tienen en cuenta?
REGULAR BUENO MUY BUENO
7. ¢Se siente acogido por sus companeros de area o departamento?
REGULAR BUENO MUY BUENO
8. ¢Cree que su retribucién es proporcional al esfuerzo realizado en la empresa?
REGULAR BUENO MUY BUENO
9. ¢Recibe retroalimentacion sobre las labores que realiza?
REGULAR BUENO MUY BUENO
10. ¢ Esta a gusto con el trabajo que hace?

REGULAR BUENO MUY BUENO

Gracias por su colaboracion.........
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Anexos II Lista de Verificacion de cumplimiento de requisitos de la norma ISO/IEC 17025;2017

L10¢-9¢0L1

o3l/osi

Lista de verificacion del sistema
de calidad

awouo09n

ajuawijeldied

Comentarios y
explicativas

awLIo0Ju0) ON

notas

Sistema de gestion de calidad

41

Imparcialidad

411

. Se lleva a cabo con imparcialidad
las actividades de Laboratorio?

¢ La direccion esta comprometida con
la imparcialidad?

¢ El laboratorio y su personal son
responsables y comprometidos con la
imparcialidad sin permitir presiones u
otras que comprometan la
imparcialidad ?

41.4

¢ El laboratorio presenta un sistema
de identificacion de riesgos a su
imparcialidad de forma continua?

41.5

,El  laboratorio  presenta un
seguimiento y plan de acciéon para
demostrar cémo se elimina o
minimiza tal riesgo de ante la
identificacion de un riesgo para su
imparcialidad?

4.2

Confidencialidad

4.21

Generalidades

4.2.1

¢El laboratorio es responsable
legalmente te toda la informacion
obtenida o creada durante la
realizacion de actividades de
laboratorio?

SI
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organizacional, responsabilidades vy
documentacion de los procedimientos
para asegurar su validez e los
resultados?

- 0
3 o ge] Z
S @ 2| § & ¢°
e : e : ) 2 3 O
N = Lista de verificacion del sistema de 3 8 3 9
o m . 3 ® 3 .
= o |calidad ® S Comentarios y  notas
% explicativas
4.2 Confidencialidad
421 Generalidades
¢El laboratorio notifica al cliente] X
4.2.2 |cuando por disposiciones legales se
requiere la revelacion de su
informacion confidencial?
¢La informacion acerca del cliente, X
4.2.3 |obtenida de fuentes(proveedores) se
mantiene la confidencialidad entre el
cliente y el laboratorio ?
¢ Se tiene un sistema legal sobre la] X Esto se realiza legalmente
confidencialidad de las actividades del ante la firma de
4.2.4  |aboratorio en relacion con personal confidencialidad de todo
externo o individuos que actiuen en personal externo que se
nombre del laboratorio ? involucre con la actividades
dal lahnratarin
5 Requisitos Relativos a la
421 Generalidades
(El  laboratorio es responsable] X Esta sujeta a una entidad
legalmente de sus actividades de directa a la Universidad.
5.1 laboratorio?
¢El laboratorio tiene definido el X
personal de la direccién general del
0.2 Laboratorio?
Jtiene definido y documentado el X |Presenta un 50% de la
alcance de las actividades de documentacién de las
5.3 laboratorio que cumple con este actividades realizadas dentro,
documento? ya no se presenta una
¢La actividades del laboratorio se X |No se tiene una
llevan de acuerdo a las autoridades reglamentacion de ensayos
5.4 reglamentarias y del cliente y de en su totalidad.
organizaciones que otorgan
reconocimiento?
5.5 ¢El laboratorio define la estructural X
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Requisitos relativos a los recursos

6.1

Generalidades

6.2

Personal

6.2.1
6.2.2
6.2.3

¢El laboratorio presenta
documentacién de las competencias
del personal y asegurarse de que el
personal tiene las competencias para
realizar las actividades de laboratorio?

6.2.4

¢ La direccion del laboratorio comunica
al personal sus responsabilidades,
tareas y autoridad?

6.2.5

¢El laboratorio presenta
procedimientos y conserva registros
de requisitos de competencia,

6.2.6

¢ El laboratorio autoriza al personal a
llevar a cabo actividades del laboratorio
desarrollo, modificacion y validacién de
métodos , informar, revisar y autorizar,
los resultados?

6.3

Instalaciones y condiciones
ambientales

Generalidades

6.3.1
6.3.2

¢Las instalaciones y el ambiente son
adecuados para las actividades de
laboratorio y esta documentado ?

6.3.3
6.3.4

¢ Se realiza seguimiento, control vy
registro de las condiciones
ambientales de acuerdo a las métodos
o procedimientos que influyen en la
validez de los resultados?

6.4

Equipamiento

¢, El laboratorio tiene el equipamiento

6.4.2

;Cuando el Ilaboratorio utiliza
equipamiento fuera de su control, se
asegura que cumplan los requisitos ?

X El laboratorio antes de

realizar pruebas por terceros
observa que estén validados.
Pero documentalmente
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6.4.3 |sel laboratorio cuenta con X
procedimientos de  manipulacion,
6.4.4 transporte, almacenamiento de cada
6.4.5 [€quipo y que el equipamiento cumple
o los requisitos para
X
¢, Se tienen un programa de calibracion
de los equipos y registro del tiempo de
6.46  \validez ?
6.4.7
6.4.8
¢, Los equipos que dé resultados
cuestionables por su sobrecarga o uso
6.4.9  linadecuado son aislados y rotulados?
6.4.10 |¢Cuando los datos de calibracion y de
los materiales de referencia incluyen
factores de correccion se asegura que
estos se actualizan e implementen en
los valores que emite el laboratorio?
6.4.13 |; el laboratorio tiene documentados las
especificaciones de los equipos?
6.5 Trazabilidad metrolégica
6.5.1 ¢ El laboratorio establece, mantiene y X
6.5.2 demuestra trazabilidad metrolégica?
6.6 Productos y servicios
suministrados externamente
6.6.1 |sel laboratorio cuenta con un
procedimiento de evaluacién de
6.6.2 producto y servicios suministrados
externamente que influyan en las
actividades del laboratorio?
6.6.3 |¢el laboratorio comunica a los La adquisicion de servicios
proveedores externos sus requisitos externos se comunica los
para proveedores externos, productos requisitos a los proveedores o
y servicios, criterios de aceptacion servicios prestados
competencia? externamente.
7. Requisitos del proceso
7.1 Revision de solicitudes, ofertas y

contratos

Instituto de Investigaciones Industriales
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7.1.1

¢, Cuenta con un procedimiento para la
revision de solicitudes, ofertas y
contratos sean comprensibles y se
documenten?

7.1.2

¢, El laboratorio informa al cliente
cuando el método solicitado se
considere inapropiado o]
desactualizado?

Se presenta un aviso, luego
de la confirmacién se realiza
las actividades

L102:520.1
o31/0slI

Lista de verificacion del sistema de
calidad

awLIo09

aw.I0y)
-uo) oN

Comentarios y notas
explicativas

ajuawjerdied

7.8

Informe de resultados

6.1

Generalidades

6.2

Personal

;Lo emitidos son revisados y
autorizados por el personal
competente antes de su liberacién?

7.8.2

Requisitos comunes para los
informes(ensayo, calibracion o
muestreo)

¢ Cada informe incluye la informacion
necesaria minimizando la posibilidad
de interpretaciones equivocas?

7.8.3

Requisitos especificos para los
informes

7.8.3.1

¢;Los informes de ensayo incluye
informacién de las condiciones
especificas del ensayo, €j.: condiciones
ambientales?

7.8.4

Requisitos especificos para los
certificados de calibracion

ipresenta  la  incertidumbre de
mediciéon , las condiciones, resultados
antes y después e interpretaciones?

7.9

Quejas
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7.9.1

¢ El laboratorio cuenta con un proceso
documentado para recibir, evaluar y
tomar decisiones acerca de las quejas?

No se cuenta un proceso
documentados acerca de la
quejas.

7.9.2

itiene disponible una descripcién del
proceso de tratamiento de quejas?

No se tiene un método de
proceso de las quejas

794

¢ E | laboratorio tiene un proceso de
recopilacién , verificacion para validar,
las quejas?

7.10 [Trabajo no conforme
7.10.1 |(El laboratorio cuenta con un No cuenta especificamente
procedimiento que se implemente para todas las actividades del
cuando cualquier aspecto de sus laboratorio.
actividades de laboratorio o los
resultados no cumplan con sus propios
procedimientos o requisitos?
7.11 | Control de los datos y gestién de la
informacién
7.11.1 | El laboratorio tiene acceso a los datos No se cuenta con sistema de
y a la informacién necesaria para llevar documentacion en todas las
acabo las actividades del laboratorio? secciones.
7.11.2 |;La informacion del laboratorio esta La adquisicion de servicios
protegido y autorizado? externos se comunica los
requisitos a los proveedores o
servicios prestados
7.11.5 | i Los datos de referencia pertinentes al
sistema de gestion de la informacion
referentes al laboratorio se encuentran
disponibles para el personal?
8. REQUISITOS DEL SISTEMA DE
GESTION
8.1.1 |Generalidades
¢ Se ha establecido un procedimiento
documentado para el control de
documentos?
¢, Se aprobaron los documentos para
su idoneidad antes del uso?
8.4 |Control de Registros
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¢ Se han establecido los registros de

la organizacién?

¢ Existe un procedimiento
documentado para el control de los
registros?

El laboratorio no presenta
procedimientos de evaluacion
de incertidumbre d los
métodos.

8.5 |Acciones para abordar riesgos y
oportunidades
¢ El laboratorio planifica acciones para
abordar los riesgos y oportunidades vy
evalua la eficacia de estas acciones ?
8.6 |Mejora
¢ El laboratorio busca la No presentan una
retroalimentacion de sus clientes a herramientas , ni el personal
través de herramientas sobre las para realizar las encuestas u
actividades y el servicio al cliente? otras herramientas de
8.7 |Acciones correctivas
cante una no conformidad el
laboratorio presenta acciones
apropiadas y se mantiene un registro?
8.8 |Auditorias internas
¢ El laboratorio planifica dentro de su No se cuenta con el personal
sistema de gestion auditorias interna? para el seguimiento
8.9 |Revisiones por la direccion

¢La alta direccion comunica a la
organizacién la importancia de
satisfacer los requerimientos legales,
reglamentarios y de los clientes?

¢ La alta direccién ha establecido una

politica de calidad?

¢La alta direccion ha desarrollado

objetivos de calidad?

¢ La alta direccién proporciona y re-

visa con regularidad la idoneidad de
recursos?
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Anexos lll Descripcién y Evaluacion de la importancia y viabilidad de las acciones de mejoras de
acuerdo a la matriz DAFO. Fuente: Elaboracién propia

Importancia | Viabilidad (1-

o -
N Actividades (1-7) 7) Total
Ingreso a nuevos campos de
: SN 5 4 4,5
investigacion
F-O . -
Realizar convenios del rubro 5 4 45
nacionales e internacionales ’
Brindar cursos de capacitacion 6 6 6
Trabajar para el lanzamiento de
las patentes de trabajos 5 3 4
F-A :
realizados
Realizar la interaccion entre 6 6 6
areas
D-O | Capacitar al personal 6 7 6,5
Fomentar la innovacion 6 4 5
D-A Cumpllmlento de las 4 3 35
regulaciones laborales
Capacitacion del personal en 6 4 5
aras de innovacion y liderazgo.

Anexos IV Plan de Accién de mejoras de acuerdo a la matriz DAFO.

‘s . plazo de - s
NP Accion de mejora ejecucion seguimiento Evaluacion
Actividades inicio final responsable responsable
Brindar cursos de ;
AN-1 capacitacion ene-18 | dic-18 Area de RRHH Directora
Realizar la interaccion Jefe de
AN-2 entre areas ene-18 | dic-18 laboratorios Directora
Capacitar al personal en Jefe d_e
SGC laboratorios y
AN-3 abr-18 | abr-19 RRHH Directora
. ‘s Directora, jefes de
AN-4 Fomentar la innovacion sep-18 | nov-18 lab. Directora
Capacitacion del
personal en aras de Directora, jefes de
AN-5 innovacion sep-18 | nov-18 lab. Directora
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Anexos V formato inspeccién y seguimiento y a proveedores

N°SOLICITUD

FECHA

DOC

PROVEEDOR

BREVE
DESCRIPCION

FECHAPROPUESTA
DE ENTREGA

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

CONFORMIDA
D/RECHAZO

RESPONSABLE

FIRMA

CANTIDAD

OPORTUNIDADES

ESPECIFICACIONES

CALIDAD

e CALIDAD Cumplimiento con las especificaciones, fechas de expiracion, pureza.
e OPORTUNIDAD El cumplimiento de entrega en los plazos acordados

ESPECIFICACIONES Las condiciones establecidas en la solicitud.
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Anexos VI Flujo de actividades para el inicio de la identificacion de competencias de los expertos

FUENTE:(GARCIA, 2018)

Seleccidn de trabajadores y
directivos de la organizacion

Evaluacion de grado
de experticidad

Analisis
de datos

EYEarae Sale del
Relacion de proceso
expertos
\,//7 )
\ 4
Propuesta al consejo de
direccion
Sale del
aprobado proceso

. Decision de cc
Constitucion
- de su
del comité de > ;
competencias SR
/
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Anexos VIl Formato lista de proveedores

LISTA DE PROVEEDORES
Productos Persona de Fecha de
servicios Teléfono/Email contacto aprobacion Calificacion
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ANEXO VIl Planilla de Medicién y evaluacion para periodos o estudios menores o iguales a 8 horas o un turno de trabajo -
Estudios generales FUENTE: (Ministerio de Salud,empleo y Prevision social, 2017)

NTS-002/17-RUIDO

[ —
Eapien p Pueed et

Planilla 1- Medicion y evaluacion para periodos o estudios menores o iguales a 8 horas o un turno de trabajo - Estudios generales

NOMEBRE DE LA EMPRESA:

Fecha: Equipo:

lArea de trabajo: Modelo

del equipo:

Nombre del técnicol Is ;
erie del equipo:
higienista: o
MEDICION ¥ EVALUACION PARA PERIODOS O ESTUDIOS MENORES O IGUALES A 8 HORAS O UM TURNO DE TRABAJO - ESTUDIOS GENERALES
L El tiemipol
il de{Tiempo
E’Emn‘:m d Diatos del equipo Hiva!d d’prasiﬁn maximo Dc_‘:: depror ’E_'“_:“ dE'E i N
- Tipo def rnma_ . = presion | s lpermisible M paragxposici (TPE}: requierg -
MNo. de medicionesPunto de"ﬂdﬂ Exposicion del ponora | e ie lexposicisn periodos  ofupera el tiempogjecutar IObservaciones
madician Personal en I3 AMPS) equivalents [TMPE) pamasludins maximo [Estudio delAclaraciones

jornada Fonderacion|Respuesta miax.} . W 7 [Hirs] (=) [MEnOres a Bpermisible deDosimetria?

NTPE}Hrs) (dB (A | e rav =y horas (***) Exposicion
1
12
5]
r

“[*)Nivel de presién sonora continuo equivalente (Lasq7) (dB):
Si el tempo de muestreo es &l mismo

i=n
I XPS,
Lyggr = 10l2gyy ]: 10 18 I
S el tiempo de muestrao es diferenta:
1 — NP
= £ 10 %
=

Lpggr = 10logyg

Donds

NOTA

En caso de ubhzar un sendmalio inegrador, el vaior del neval de presien sonora continug equesalen® (L)
56 genera direciameanis

" (**) Tiempo maximo permisible de exposicion (horas):
TMPE = ——

Lasgr— 8%
- 3

("""} Dosis de ruido para estudios menores a 8 horas:
i Para un sclo tipo de ruido:

. TPE
JSLS =
De TMP
i, Para m ruidos:
cic — Su=m _TPE
Dosis = Fio] TMPE,

El eriterio de la dosis de rulds para penodos o estudio menores a 8 hosas es el siguenie

Dasis = 1 se supera & limite maximo permisible de expoasician (Tabla 1)
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ANEXO IX Planilla de medicién y evaluacion FUENTE: (Ministerio de Salud,empleo y Prevision social, 2017)

T3
e b
by P b

ANEXO A
PLANILLA DE MEDICION Y EVALUACION

INSTALACION: EQUIPO:
FECHA DE INICIO: MODELO: _
FECHA DE SERIE: ok
FINALIZACION:
TIPD DE &
MONITORED:
EVALUACIHON DE RIESGOS
Aren | Poesto Funte de | Descripeidn Horari | Tipo Nivel  de | Medicion de  iluminancia Resultados Cumple/ oo | Obs.
de meiliciin n e | de ilmminanci . x
trubajoe medici | ilomin | = LUX cumple el W
Gm Acidm regueride valor
) rel el o ol Ml Min | Max | Promedio =

Existen puntos de medicidn SI N

fuera de los parimetros
establecidos en la norma

Elaborado por: Revisado y aprobado por:

Nombre
Cargo
Fecha
Firma
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ANEXO X Tabla de secciones de medicion de las Unidades seleccionadas para la evaluacion del
Instituto de Investigaciones |IIFB.Fuente: Elaboracién propia.

Unidad oficina y biotecnologia vegetal
N° SECTOR
mesa de trabajo

mesa de trabajo menor

area de lectura espectrofotémetro

B W N |-

area de hplc

Unidad de Biotecnologia Ambiental
N° SECTOR

Area de lectura GC

Area de trabajo campana de extraccion
Mesén de Trabajo

Area de pesado de muestras
Reactivero

oficina

Unidad de Biotecnologia Industrial

N° SECTOR

Mesones de trabajo

Area de trabajo Cabina de Bioseguridad
Area de meson trabajo

area de meson central

oficina

OB WIN -

oW N
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