UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA

Carrera de INGENIERIA INDUSTRIAL

“PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE
PROCESOS EN LAS AREAS DE OPERACIONES Y
VENTAS PARA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DE UN LABORATORIO DE
ANALISIS CLINICOS, TRUJILLO, 2022.”

Tesis para optar al titulo profesional de:

Ingeniera Industrial
Autores:

Gianella Del Pilar Lujan Mendocilla
Valeria Rodriguez Rodriguez

Asesor:

Dr. Miguel Enrique Alcala Adrianzén
https://orcid.org/ 0000-0002-5478-5910

Trujillo - Peru

2023



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas

de operaciones y ventas para incrementar la productividad

de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

JURADO EVALUADOR

Jurado 1 Ing. Cesar Enrique Santos Gonzales 41458690
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
Ing. Luis Alfredo Mantilla Rodriguez 18066188
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
Ing. Carlos Enrigue Mendoza Ocafia 17806063
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.>

Pag.




“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas
1 “PN de operaciones y ventas para incrementar la productividad

UNIVERSIDAD
OB Wome de un laboratorio de analisis clinicos, Truijillo, 2022”

INFORME DE SIMILITUD

Gianella Lujan - Valeria Rodriguez

[NFORME DE ORIGINALIDAD

15, 17 4 7

INDICE DESIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net 8fV
0

Fuente de Internet

-

repositorio.upn.edu.pe 6fV
0

Fuente de Internet

=

repositorio.uss.edu.pe /
Fuente de Internet %

7]

dspace.ups.edu.ec )
Fuente de Internet %

=

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> Pagé



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas
de operaciones y ventas para incrementar la productividad

de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

DEDICATORIA

A Dios, por siempre acompafiarme y guiarme en

mi camino.

A mis padres, por brindarme su apoyo y ser mi

soporte incondicional

A mis abuelos, por su contante motivacion, risas y

amor,

Gianella Del Pilar Lujan Mendocilla

A mis padres, Rosmery Rodriguez y Moises
Rodriguez, por su contante esfuerzo para darme
una educacion de calidad, por su apoyo
incondicional a lo largo de mi vida, por su amor,

comprension y ensefianzas.

A mi hermano, por su amor y motivacion

constante lo largo de este camino.

A mi angel en el cielo, mi abuelo Armando
Rodriguez, por todo su apoyo, ensefianzas,
motivaciones y por siempre creer que seria su

primera nieta ingeniera.

Valeria Rodriguez Rodriguez

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.>

Pag.



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas
1 “PN de operaciones y ventas para incrementar la productividad

UNIVERSIDAD
Ot WOTE de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

AGRADECIMIENTO

A Dios, por permitirnos llegar hasta este punto de nuestra de carrera.
A nuestras familias, por su constante apoyo a lo largo de nuestras vidas.

A nuestro asesor, el Ing. Miguel Alcala por su constante apoyo a lo largo del

desarrollo de esta tesis.

A la plana docente de la Universidad Peruana del Norte, por sus constantes

ensefianzas que hicieron posible la elaboracion de esta tesis.

. . . . Pag.
<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> a95



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas

1 yﬂgﬂ de operaciones y ventas para incrementar la productividad
iy de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”
TABLA DE CONTENIDO
JURADO EVALUADOR..........ovviemeemessriesiessiessessassessseesssssssssasssssssssssnssnsseees 2
INFORME DE SIMILITUD.......ovvivieieeeereeeeeeseeeesiessessesseessessssssesssssess s 3
DEDICATORIA........oooeveeeeeeeeseessesseesseeessesseassess s ssesssassessssssssss s ssnnaos 4
AGRADECIMIENTO ..o seeessesssssassess s sssssesssassessssnssns s 5
INDICE DE TABLAS ......coooveeveeeeeeeeseeseeeseeessesssssssesssssess s asssss s ssnnnns 7
INDICE DE FIGURAS ......vveivieeieeeeseesessseessessssssessassessssssssssnsss s 9
RESUMEN ..ottt se s ssns s e 10
CAPITULO 1I: INTRODUCCION.........couiiiireieieee et 11
CAPITULO 11: METODOLOGIA ..ottt 24
CAPITULO H1: RESULTADOS .....oovvvieveeveineenseesseesssassessseessssssessssssssssssssansees 33
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES..........cooveomreineenerereesnseessennens 70
REFERENCIAS ......oovrveeveeeeeeieseessss s sssssee s sssss s ssssssnsssanssnes 75
ANEXOS .....oovieviseieseeeeeseeeseees s ssss s assssssssssns s seansens 80

. . . . Pag.
<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> ag6



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas

1 “PN de operaciones y ventas para incrementar la productividad
UNIVERSIDAD
Ot WOTE de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de variables — Variable Independiente ............cccccceeeveveiiennnn. 24
Tabla 2 Operacionalizacidn de variables — Variable Dependiente...........ccccoceevvevieeneiiennn, 25
Tabla 3 Técnicas de recolecCion de datos ..........ccceoeiiiiiieiieee e 27
Tabla 4 Instrumentos de recoleccion de datos. .........ccovvviereirenieeeee e 28
Tabla 5 Validacion de 1a primera ENCUESTA..........ccuerveiieiieiieie e 28
Tabla 6 Validacion de la segunda eNCUESEA............cceivieiieiiicieieece e 29
Tabla 7 Puntuacion de criterios y varianza de la primera encuesta............ccocoecvvvevsveeennn. 30
Tabla 8 Alpha de Cronbach de la primera enCUESTa ...........cccooiriiiiieieieceee e 30
Tabla 9 Puntuacion de criterios y varianza de la segunda encuesta...........ccceeeevvereivennn, 31
Tabla 10 Alpha de Cronbach de la segunda enCUESTA ...........ceeveeiiiiiiie i 31
Tabla 11 Proveedores del laboratorio de analisis CliNICOS...........cooviiiiiiiiiieneee e 35
Tabla 12 Pérdidas econdmicas de las causas raiz — area de Ventas..........ccccecevevrernennenn 39
Tabla 13 Pérdidas econdmicas de las causas raiz — rea de Operaciones...........ccceevvevennen. 39
Tabla 14 Priorizacion causas raiz — Area de VENTAS ...........cccoeevevrveveeesrereessesssesseeesnenean, 40
Tabla 15 Priorizacion causas raiz — Area de OPeraciones .............coceeeeveeveeeevreseeereeeenennnn, 41
Tabla 16 Matriz de INAICAUOIES .......ecviiieriieieeie e et esreeee e sneeeesneennees 43
Tabla 17. Tomas de muestra antes de la propuesta de Mejora ..........cceevvevveveerieesieeriesieesnnns 44
Tabla 18 Valoracion del PrOCESO ......c.iiveiuiiiececce ettt eae s 45
Tabla 19 Tiempos SUPIEMENTAIIOS .......cc.oiviiviiiiieiieieiee e 45
Tabla 20 Capacitaciones programadas 2022 ..........cccecvueieereereesieeseeieeseesreeseeseeseeseeseeseens 47
Tabla 21 Monetizacion de 12 CAUSA FAIZ L.........cceveierieieienie e 48
Tabla 22 Capacitaciones para el afio 2023 ..o 49
Tabla 23 Resumen del % de cumplimiento de la metodologia 5S..........cccocviiviiiiiicinnenn 50
Tabla 24 Monetizacion de 1aCauSa raIZ 3..........cceviiiieieiese e 51

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> 7



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas

1 !le!:ﬂ de operaciones y ventas para incrementar la productividad
o onre de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”
Tabla 25 EIeMENtOS INNECESANIOS ....ecuveiveerireieiriesieeiesiesieesieaseesreesaesseesseessaeeesseesseensesseessnns 53
Tabla 26 INdicadores de geStION ..........ccveiieie i 60
Tabla 27 Monetizacion de 12 CAUSA FAIZ 4.........ccveveiereiese e 61
Tabla 28 Tomas de muestra despues de la propuesta de Mejora.........cccocevererereresieeieennns 65
Tabla 29. Valoracion del PrOCESO ........ccviiieie et nnees 65
Tabla 30 Tiempos SUPIEMENTATIOS..........ciiiieiicceee e 66
Tabla 31 Comparacion de la productividad............cccooeieveriiiiinieicere e 67
Tabla 32 Inversion de la propuesta de MEJOra.......cccvvvirereirerieieee e 67
Tabla 33 Flujo de caja ProyeCtado.........c.ccveveiieieeieiieseese e ee et nae e nnees 68
Pag.

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.>



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas

1 “PN de operaciones y ventas para incrementar la productividad
UNIVERSIDAD
Ot WOTE de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Organigrama del laboratorio de analisis CliNICOS..........c.ccccevvevevieie e 34
Figura 2 DOP de las areas de operaciones y ventas del laboratorio...........c.cccccccevvernenne. 35
Figura 3 Diagrama de Ishikawa — Area e VENEAS...........ccccovevevreersreceseeeeesecesieseissenen e, 37
Figura 4 Diagrama de Ishikawa — Area de OperaCiones ............coeuvevevrereverenevenessesnssnns 38
Figura 5 Diagrama de Pareto — Area de VENTAS ...........co.ccevevrervreeiveseseeeessesesisssessenesnnen, 41
Figura 6 Diagrama de Pareto — Area de OPEraCiones ...........cccveeveevrvereeeeeeeseessessesessenseeeon. 42
Figura 7 Grafico del % de cumplimiento de la metodologia 5S ........cccccvvviiiieiviineiennn, 50
Figura 8 Flujograma para la clasificacion de materiales ............coceovvereinieneneineneieen, 52
Figura 9 Método Guerchet antes de eliminar objetos innecesarios............ccccoveveieervvenene. 54
Figura 10 Método Guerchet después de eliminar objetos innNecesarios.............cccceevveenenne. 55
Figura 11 Organizacion de 10S elementos NECESANIOS...........ccoviveirreirieiisiiesee s 56
Figura 12 Cronograma de lIMPIBZA .......cceceiiiiiiiiiieiee e 57
Figura 13 Formato de seguimiento € iNSPECCION .........ccveveiierieeieceesie e see e sre e 58
Figura 14 FOormato CheCk lISEDS.......uiiiiiiie e 59
Figura 15 Plan de mantenimiento preventivo - Centrifuga ..........ccooveereinineiniescneieenn, 62
Figura 16 Plan de mantenimiento preventivo — equipo de inmunologia..........c.ccccceevvenenee. 63
Figura 17 Plan de mantenimiento preventivo - UPS ... 64
Figura 18 Indicadores de viabilidad .............cccoooieiiiiiii i 69

. . . . Pag.
<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> agg



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas

1 “PN de operaciones y ventas para incrementar la productividad
UNIVERSIDAD
Ot WOTE de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”
RESUMEN

La presente investigacion busco determinar la influencia de la propuesta de mejora
de la gestidn de procesos sobre productividad de un laboratorio de andlisis clinicos situado
en la ciudad de Trujillo. Se calcul6 la productividad antes de la propuesta de mejora con un
resultado de 5.5 muestras/hora. Asimismo, se determinaron las causas raiz principales de la
baja productividad: la falta de capacitacion del personal de ventas, la falta de orden y
limpieza y la falta de mantenimiento preventivo, cuyas pérdidas econdémicas ascendieron a
S/ 15,391.19. Con la propuesta de mejora basada en herramientas de ingenieria como:
estudio de tiempos, programa de capacitaciones, metodologia 5S, método de Guerchet,
mantenimiento preventivo y programa de auditorias internas se obtuvo un incremento de la
productividad de 25.45%. Asimismo, se obtuvo un VAN de S/ 41,432.72, un TIR de 70%

que fue mayor al TMAR de 20.45% y un beneficio costo de S/ 2.62.

PALABRAS CLAVES: Laboratorio de analisis clinicos, productividad, gestion de

procesos.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Segun Aguilera (2018), los laboratorios de analisis clinicos se han vuelto de vital
importancia en todo el mundo, debido, a que la informacion brindada es de gran beneficio
clinico a los doctores para la toma de decisiones diagndsticas y/o terapeuticas. Por ejemplo,
segun Parada (2017), solo en Estados Unidos, los ingresos de los laboratorios de analisis
clinicos en el afio 2016 fueron de 53.000 millones de délares, dicha cifra represento6 del 40
al 45 % del mercado mundial y convirtio a Norteamérica en la region mas grande del mundo
para esta industria. Por ello, Lumbreras (2019), afirmé que, esto se debe a que los
laboratorios de andlisis clinicos en el pais norteamericano representan a un area que sufre
constantes cambios debido al avance de la tecnologia y las presiones econdmicas externas,
por ejemplo, variedad de equipos tecnoldgicos y metodos de recoleccion de muestras

generando una atencion de calidad a sus usuarios.

Segun Aguilera (2018), en el Perd, los servicios de los laboratorios clinicos han
incrementado notablemente, esto debido a que en el articulo 49 de la ley N.° 29783 de
seguridad y salud en el trabajo se estipula que el empleador esta obligado a cubrirle los
examenes médicos a sus colaboradores cada dos afios, por ello, con la finalidad de evitarse
sanciones de las entidades fiscalizadoras y la suspension parcial o completa de sus
actividades, las organizaciones toman la decisidn de tercerizar dicha obligacion en estas
empresas. Sin embargo, para Parada (2017), pese al aumento de la demanda de sus servicios,
los ingresos anuales de los laboratorios solo llegan a 770 millones de délares, es decir, ni el
2 % de los ingresos de los laboratorios norteamericanos, esto debido a que el Peru es un pais

donde el avance tecnoldgico en equipo médico especializado es demasiado bajo.

. . . . Pag.
<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> afl



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas
1 “PN de operaciones y ventas para incrementar la productividad

UNIVERSIDAD
Ot WOTE de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

Por ello, Lumbreras (2019), concluyd que, los laboratorios de anélisis clinicos se han
visto en la necesidad de adaptarse a nuevas estrategias, herramientas o normas que les
permitan incrementar su productividad y brindar un servicio de calidad a sus usuarios para

poder hacerle frente a sus competidores.

Por otro lado, Figueroa (2017), afirmé que, si bien en la ciudad de Trujillo existen
numerosos laboratorios de analisis clinicos, son limitados aquellos que ofrecen un servicio
de calidad. Segun Zuhiga (2016), esto es debido a que dichas instituciones presentan
deficiencias en sus procesos operacionales, generando asi la insatisfaccion de sus clientes a
causa de errores en los resultados, demoras en la entrega de estos, entre otros. Finalmente,
Linares (2018), afirmé que la solucidn a este tipo de problemas es el uso de herramientas de
ingenieria, debido a que su enfoque es eliminar aquellos procesos que no aportan valor y si
consumen recursos; por ello, dichas herramientas se han convertido de vital importancia para

todas las empresas en cuestion, los laboratorios de analisis clinicos.

Para conocer como influyen las variables de estudio en las empresas, se investigaron

diversos antecedentes, tales como:

Bravo (2016), en su investigacion titulada “Propuesta de mejora de la Gestion por
Procesos para Coval S.A. en el producto factoring”, tuvo como principal objetivo elaborar
una propuesta de mejora de gestion por procesos mediante la aplicacion del ciclo de Deming.
Inicio su investigacion con un diagnostico inicial de los procesos de la empresa, de esta
manera logro identificar los procesos criticos para los cuales se elaboré flujogramas para
ordenar los procesos con mayor eficiencia y asi poder establecer indicadores KPI para medir

y cuantificar el resultado de la propuesta de mejora.
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Finalmente logré una reduccién de tiempos en los procesos de verificar y girar el

pago, que son de 3 horas y 1.25 horas respectivamente.

Correa (2017), en su investigacion titulada: “Incremento de la productividad en el
area de procesamiento de materias primas hasta la etapa de semielaborado del restaurant de
comida rapida Juane’s Papi Burguer de la ciudad de Ambato mediante la implementacién de
la metodologia de trabajo Lean Company”, tuvo como objetivo incrementar la productividad
de la empresa en estudio. Inicialmente, priorizd 5 procesos de semielaborado mas
importantes para su estudio e identificacion de actividades involucradas en cada proceso
para poder disefiar un nuevo layout y un evento kaisen en donde se implementaron las 5S.
Finalmente, obtuvo como resultado el aumento en la productividad de los 5 procesos
priorizados, en el caso del pollo alifiado la productividad aument6 en un 83,13%, en la
produccidn de cebolla picada se aumento la productividad en un 26.97%, en la produccién
de papas peladas y picadas aumentd la productividad en un 305.21%, en la produccion de
mayonesa hubo un aumento de 16,90% en la productividad, finalmente, la productividad

aumento en 9,81% en el proceso de tomate picado.

Cueva (2021) en su investigacion denominada “Plan de mejora basado en gestion por
procesos para desarrollar la productividad en la empresa Integracion y Tecnologia Global
Protection S.A.”, tuvo como objetivo elaborar un plan de mejoras basado en la gestion por
procesos para incrementar la productividad de la empresa en mencion. En el diagndstico
inicial se obtuvo que la problematica se basaba en una escasez de recursos y stock de
inventarios de productos que generaban cuellos de botellas y limitaciones en el espacio de
la bodega. Asi mismo se identifico que el area a mejorar era el area de almacenamiento de

la empresa.
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Posteriormente se propuso como alternativas de solucion la creacion de una base de
datos de los proveedores, la readecuacion de la bodega de almacenamiento y la organizacion
de la mercaderia. Finalmente, con las herramientas de la propuesta planteada se logré una

reduccion de 15% en los cuellos de botella.

Carrion (2021), en su investigacion denominada “Mejora de procesos para
incrementar la productividad en una empresa de panificacion utilizando Lean
Manufacturing” tuvo como principal objetivo incrementar la productividad de una
panificadora mediante el uso de herramientas lean como: 5S, TPM y el Takt Time.
Finalmente, se logro un incremento de la productividad de la mano de obra en un 64.17%,
de la misma manera el indice de utilizacion de capacidad aumento6 en 19.06% y las toneladas

producidas por mes incremento de 10.60 Tna 19.74 Tn.

Jiménez (2022), en su investigacion denominada “Mejora del proceso de gestion de
compras para el incremento de la productividad en la empresa VISTONY S.A.C.” tuvo como
principal objetivo incrementar la productividad del proceso de la gestién de compras de la
empresa en estudio. En el diagnostico inicial se identifico las causas que originaban retrasos
en los despachos del area de compras fueron: la falta de politicas y el bajo compromiso de
los proveedores, asi mismo también se identifico la falta de capacitacion del personal del
area. Posteriormente, se utilizé la metodologia 5S a los procesos, con los cuales se logré
organizar los materiales, eliminar documentos innecesarios y espacios reducidos, esto
permitio optimizar la basqueda de algo necesario para atender los requerimientos y cumplir
con los despachos requeridos por cada area productiva. Finalmente, se obtuvo un incremento

de la productividad de 48.71% a 51.29%.
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Huaman (2021), en su investigacion “Implementacion de un plan de mejoras basadas
en la gestion de procesos para mejorar la productividad en la fabricacion de tableros
eléctricos en la Empresa Corporacion Sertecin S.A.C.”, tuvo como finalidad incrementar la
productividad en la fabricacion de tableros eléctricos de la empresa en estudio. En el
diagnostico inicial se identificd que el principal problema relacionado con la productividad
eran los bajos niveles de eficiencia, para ello, se propuso la implementacion de la
metodologia 5s, redisefio de layout, ciclo de Deming, mapa de procesos e indicadores de
desempefio. Finalmente, se logro: un incremento de la eficacia en 1%, un incremento de la
eficiencia de 94% a 95.8% y una reduccion del recorrido de planta de 62 metros hasta 40

metros.

Olazabal (2021), en su investigacion “Implementacion de gestion por procesos para
incrementar la productividad en la empresa Inversiones & Contratistas ZAYD S.A.C.”, tuvo
como principal objetivo plantear un sistema de gestion de procesos para la empresa en
cuestion. En el diagndstico inicial se identifico como sus principales debilidades: que no
cuentan con procesos estandarizados ni normados, existen problemas de coordinacién entre
las diferentes areas. Para ello, se realizd una propuesta de implementacion mediante la
aplicacion de diagramas de actividades y operaciones. Finalmente se obtuvo como resultado:
un incremento en la eficiencia de 9.78%, un incremento en la eficacia de 17.27% y un

aumento significativo del 24.67% en la productividad.

Vallejos & Torres (2019) en su investigacion denominada “Gestion por procesos y
su influencia en la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L.”, tuvo
como finalidad incrementar la productividad de la fuerza de ventas de la empresa en estudio.
Para ello, propuso la implementacion de un sistema informatico, capacitacion continua,

implementacién de un servicio post venta, contrato con proveedores a largo plazo.
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Como resultados se obtuvo que la propuesta planteada presenta un VAN de S/
212,490.47 y un TIR de 77.31% el cual es superior al WACC de 11.7%; lo que indica que

propuesta es factible econdmica y financieramente.

Velezmoro (2021), en su investigacion titulada “Implementacion de la gestion por
procesos en el area logistica para aumentar la productividad de la empresa de servicios
educativos, Trujillo, 20217, tuvo como objetivo general determinar en qué medida aumenta
o disminuye la productividad de la empresa en estudio debido a la implementacién de la
gestion por procesos. En el diagndstico inicial se determind que las causas de la baja
productividad fueron: falta de stock de materiales, falta de orden y limpieza en el almaceén y
la falta de estandarizacion de procesos. Para contrarrestar estas causas se propuso la
implementacién de la metodologia 5S. Finalmente, se logré incrementar la productividad a
95.30% Yy se logré un beneficio anual de S/ 120,974.7, asi mismo, se obtuvo un VAN de S/.

104,039.00, un TIR de 50.4%, lo que significa que la propuesta fue viable.

Para el desarrollo del presente trabajo, se debe conocer algunas definiciones bésicas,

tales como:

Se definen los procesos como “Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo
producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente”. Se concibe los procesos, también,
como: “Un proceso de negocio se conoce como la cadena de eventos, actividades y
decisiones que al final dan valor agregado a una organizacién y a sus clientes”. Un proceso
tiene diversos elementos, tales como: inputs, recursos, transformacion y outputs (Velezmoro,

2021).
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Segun Vallejo & Torres (2019), existen diferentes tipos de procesos como los
procesos estratégicos o de gestion. Segun Bravo (2016), son aquellos que ejecutan la
estrategia de la empresa, incluyendo la implementacion de sus politicas y objetivos.

Ademas, existen los procesos operativos, segun Correa (2017), son aquellos que
tienen un impacto directo en la entrega del servicio, en los aspectos economicos y en la
satisfaccion del cliente final. Por otro lado, segin Cueva (2021), estos procesos consisten en
un conjunto de actividades que trascienden las divisiones funcionales y que culminan en la
transformacion de inputs en outputs (producto y/o servicio final) que se proporcionan al
cliente final.

También existen los procesos de apoyo o soporte, segun Olazabal (2021), son
aquellos que proporcionan los recursos y respaldo necesarios para los procesos clave y
estratégicos. Por otro lado, segin Huaman (2021), se consideran como aquellos procesos

que respaldan a los demas procesos.

Cuando hablamos de productividad se hace referencia a la productividad se refiere a
la proporcion entre la cantidad de productos y servicios generados y la cantidad de recursos
empleados (Pérez, 2013). Por otro lado, para Carrion (2021), la productividad se considera
como un indicador que evalua la habilidad de un factor de produccidn para generar bienes o
servicios. La formula universal de la productividad es la siguiente:

o Produccién
Productividad = ——— (1)
Insumos

Cabe resaltar que la relacion entre la produccion e insumos debe ser igual 0 mayor a

la unidad.
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Este indicador puede incrementarse de dos maneras: Incrementando la produccion
con la misma cantidad de recursos o incluso menos, mediante la necesidad de optimizar los
procesos productivos o sosteniendo el nivel de produccién con una menor cantidad de

recursos y materias primas (Pérez, 2016).

Segun Jimenez (2022), la productividad puede evaluarse en relacion con un Gnico
componente de la produccion, siendo los mas prominentes: la eficiencia laboral, la
rentabilidad del capital y el aprovechamiento de los materiales. Asi mismo, detalla que
existen diversos tipos de productividad, tales como: la productividad parcial, la

productividad de factor capital y la productividad total.

Segun Llanos (2014) la productividad parcial se refiere al rendimiento obtenido
comparando la produccion total con un solo tipo de insumo, que puede ser humano, material,
capital, u otros. Asimismo, segun Vasquez (2018), la productividad de factor capital
corresponde al resultado obtenido de dividir la produccién total neta entre la suma de los

insumos de mano de obra y capital.

Segun Jiménez (2022), la productividad total se define como el rendimiento logrado

al comparar la produccion total con la suma de todos los factores de insumo.

La metodologia 5S tiene como proposito realizar la limpieza y la organizacion de un
area de trabajo, y se considera como el primer enfoque Lean que una empresa puede adoptar.
Esta metodologia brinda apoyo a los empleados para mejorar sus condiciones laborales y les
ensefia a eliminar aspectos no deseados como desperdicios, obstaculos, inventarios
excesivos, retrabajos y otros elementos (Gutiérrez, 2021). Estas 5 S son: Seiri, Seiton, Seiso,

Seiketsu y Shitsuke.
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La primera S, Seiri o clasificacion, consiste en identificar los elementos esenciales y
separarlos de aquellos que carecen de valor o son superfluos, con el objetivo de eliminar

estos ultimos (Gutiérrez,2021).

La segunda S, Seiton u orden, consiste en ubicar y etiquetar de manera adecuada los
materiales necesarios, con el proposito de reducir la busqueda de materiales y aprovechar de

manera eficiente el espacio de almacenamiento (Gutiérrez, 2021).

La tercera S, Seiso o limpieza, se refiere a la identificacion y eliminacion de las
fuentes de suciedad, y en esta etapa se establecen medidas para prevenir la futura

acumulacion de suciedad en las areas de trabajo (Gutiérrez, 2021).

La cuarta S, Seiketsu o estandarizacion, consiste en estandarizar las areas de trabajo
y los procedimientos de limpieza, con el objetivo de mantener la limpieza de manera

constante (Gutiérrez, 2021)

Por Gltimo, la quinta S, Shitsuke o disciplina, implica verificar el cumplimiento de
las etapas anteriores, aunque es importante destacar que, si esta fase se implementa sin la
disciplina adecuada, la efectividad de la metodologia 5S se vera comprometida (Gutiérrez,

2021).

Segun Contreras (2019), la capacitacion en una empresa u organizacion es la practica
de proporcionar a los empleados las herramientas necesarias para enriquecer sus
conocimientos y, de esta manera, mejorar su desempefio en el trabajo. La importancia de
capacitar al personal radica en el hecho de que contribuye a perfeccionar los conocimientos,

aptitudes y competencias de los individuos que forman parte de una empresa u organizacion.
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Asimismo, Contreras (2019) sefiala que hay diversas herramientas disponibles para
evaluar la necesidad de capacitacion en una empresa, estas pueden ser: evaluacion de

desempefio, observacion o cuestionarios.

La evaluacion de desempefio sirve para identificar a aquellos empleados que se
desempefian por debajo de un nivel estandar o satisfactorio. Asimismo, la observacion sirve
para identificar en que area hay trabajo deficiente, dafios en maquinarias, atrasos en entregas,
ausentismo, desperdicio de materia prima, entre otros. Por otro lado, los cuestionarios sirven

para identificar aquellas areas donde el personal necesita capacitacion (Contreras,2019).

Segun Cuatrecasas (2012), el método de Guerchet es un método que se emplea para
calcular las areas necesarias en un puesto de trabajo. Esto implica tener informacion sobre
la cantidad y dimensiones de las maquinas y equipos necesarios para la produccion. Ademas,
se consideran las necesidades de personal y se tienen en cuenta aspectos relacionados con el

inventario del proceso.

Para su calculo, se emplea las siguientes formulas:

ST=(Ss+Sg+Se)xN (2)
Ss = largo x ancho (3)
Sg=Ssxn (4)
Se=(Ss+Sg) x K (5)

Donde:
ST = Superficie total
Ss = Superficie estatica

Sg = Superficie gravitacional
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Se = Superficie de evolucion

n = Ndmero de lados

K = Coeficiente de evolucion

N = Numero de equipos (Cuatrecasas, 2012).

Segun Salazar (2018), el mantenimiento preventivo se describe como el acto de llevar
a cabo una inspeccion sistematica y basada en criterios especificos en equipos o dispositivos
de diversas categorias, ya sean mecanicos, eléctricos, informaticos, entre otros, con el

propdsito de prevenir posibles fallas causadas por el uso, el desgaste o el paso del tiempo.

Segu Salazar (2018), existen tres categorias de mantenimiento preventivo, y la
combinacion de estas conforma un plan de mantenimiento. Este plan es esencial para llevar

a cabo un trabajo de mantenimiento de alto nivel y con un enfoque profesional.

El mantenimiento programado se lleva a cabo en base a intervalos de tiempo,
distancia recorrida o horas de funcionamiento. En cambio, el mantenimiento predictivo se
ejecuta al final del periodo estimado maximo de uso de un equipo. Por otro lado, el
mantenimiento de oportunidad se realiza durante los periodos en los que el equipo no esta

en uso para evitar interrupciones en la produccion.

El mantenimiento preventivo es importante porque aporta una serie de ventajas en
diversas areas y sectores empresariales. Por ejemplo, en la industria, esta practica
tecnoldgica evita gastos onerosos al detectar problemas con anticipacion, prolonga la vida
atil de los equipos, aumenta la eficiencia y garantiza la seguridad. Ademas, facilita una
planificacion laboral mas eficaz, reduciendo los periodos de inactividad imprevistos y

permitiendo el cumplimiento de regulaciones vigentes (Salazar, 2018).
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El TMAR, segun sus siglas, la tasa minima aceptable de rendimiento es un porcentaje
que, por lo comun, es determinado por la persona que va a invertir en un proyecto. Esta tasa
se usa como referencia para determinar si el proyecto generard ganancias o no. (Guzman,
2021). En otros casos, se obtiene con la inflacion anual y la tasa de inversion, en el caso de

haber realizado un préstamo bancario.

Se define TIR como la tasa de interés o rentabilidad que ofrece una inversion. Es el
porcentaje de beneficio o pérdida que tendra una inversion para las cantidades que no se han

retirado del proyecto (Mengibar, 2020).

El criterio de seleccion sera el siguiente donde “TMAR” es la tasa de descuento de

flujos elegida para el calculo del VAN (Cruz, 2019):

Si TIR > TMAR, el proyecto de inversion sera aceptado. En este caso, la tasa de
rendimiento interno que se obtiene es superior a la tasa minima de rentabilidad exigida a la

inversion (Cruz, 2019).

Si TIR = TMAR, se estaria en una situacion parecida a la que se producia cuando el
VAN era igual a cero. En esta ocasion, la inversion podra llevarse a cabo si mejora la

posicién competitiva de la empresa y no hay alternativas mas favorables (Cruz, 2019).

Si TIR < TMAR, el proyecto debe rechazarse. No se alcanza la rentabilidad minima

que requiere la inversion (Cruz, 2019).

El valor actual neto (VAN) es un criterio de inversidn que consiste en actualizar los
cobros y pagos de un proyecto o inversion para conocer cuanto se va a ganar o perder con la
inversion. También se conoce como valor neto actual (VNA), valor actualizado neto o valor

presente neto (VPN) (Velayos, 2017).
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El B/C, también conocido como analisis costo-beneficio, mide la relacion entre el
coste por unidad producida de un bien o servicio y el beneficio obtenido por su venta

(Véasquez, 2019).
1.1. Formulacion del problema

¢En qué medida la propuesta de mejora de la gestion de procesos en las areas de
operaciones y ventas influye sobre la productividad de un laboratorio de analisis clinicos,

Trujillo, 20227

1.2. Objetivos

Objetivo General

Determinar en qué medida la propuesta de mejora de la gestion de procesos en las
areas de operaciones y ventas influye sobre la productividad de un laboratorio de analisis

clinicos, Trujillo, 2022.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de las areas de operaciones y ventas del laboratorio
de analisis clinicos.

Desarrollar la propuesta de mejora de la gestion de procesos en el laboratorio de
andlisis clinicos.

Evaluar econdmicamente la propuesta de mejora.

1.3. Hipotesis

La propuesta de mejora de la gestion de procesos en las areas de operaciones y ventas

incrementa en 20% la productividad del laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion segun su disefio fue diagnostica y propositiva, dado que después de hacer un andlisis y diagndstico, se entrega una

propuesta de mejora para superar la problematica encontrada.

Tabla 1
Operacionalizacion de variables - Variable Independiente
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Indicadores Formula Dimensiones
£ discioli Capacitaciones realizadas 100%
t'S una ISCI?. m?é‘u(;a % Total de capacitaciones programadas X °
Iene como Tinalida Capacitaciones
optimizar para hacer ;
. . . realizadas
mas productiva la La gestion de procesos
formaenlaqueuna  enunaorganizacion es
VI: empresa realiza sus una disciplina que % ) Cantidad items 5S cumplidos .
Gestion flujos de negocio constituye un Cumpllml?nto Total de items 5S establecidos 100% o
de (Pérez, 2017). mejoramiento continuo  Metodologia 5S 0
procesos de las actividades o
Segun Calderon procesos de la empresa.
(2015), la gestion de
procesos es una % Confiabilidad
disciplina que toda Disponibilidad _OMabIdad  100%
empresa deberia tener. de equipos Confiabilidad + Mantenibilidad
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Tabla 2

Operacionalizacion de variables - Variable Dependiente

Variables Definicion Def|n|(_:|on Indicadores Férmula Dimensiones
Conceptual Operacional
Es un indicador que
calcula cuantos bienes

0 servicios se han

pr%((j:ttjg:doo rzglrjr(;%da La_ pr(_)ductividad esun
utilizado (Sevilla, indicador que va a

VD: 2020). medir cu_ar_1tos bienes o N ,
servicios se ha Productividad Razén

Productividad Segun Coll (2020), la
productividad es un
factor determinante en
el crecimiento
econémico de una
empresa u
organizacion.

producido entre la
cantidad de recursos
utilizados.

Tomas de muestra realizadas

Tiempo
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2.2. Poblacion

La poblacion fue determinada por todos los procesos del laboratorio de andlisis
clinicos.
2.3. Muestra
La seleccion de la muestra fue basada por conveniencia dividida en dos areas:
- Areade operaciones: Gestiona y supervisa todas las actividades relacionadas con
la realizacion de pruebas médicas y analisis clinicos.
- Area de ventas: Promueve los servicios del laboratorio, establece relaciones
comerciales, y garantiza que los servicios sean utilizados de manera efectiva.
Para determinar la muestra se establecid los siguientes criterios de inclusion:
Disponibilidad de datos y metodologia de operaciones.

2.4. Técnicas e instrumentos
Técnicas

Las técnicas de recoleccion y andlisis de datos, para el recojo y procesamiento de

informacion fueron:
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Tabla 3

Técnicas de recoleccion de datos

“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas
de operaciones y ventas para incrementar la productividad

de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

TECNICAS

JUSTIFICACION

Observacion

Anélisis documental

Entrevista

Encuestas

Permitié identificar las causas de la baja
productividad de las areas de operaciones y
ventas.

Permitié obtener informacion relevante del
laboratorio.
Permiti06 conocer la situacion  del
laboratorio mediante la entrevista al
gerente y al personal del laboratorio.
Permiti6 conocer la opinion de los

colaboradores y clientes del laboratorio de

analisis clinicos.

Segun Herrera (2017), la observacién es un método de recogida de datos que permite

obtener informacidn sobre un acontecimiento tal y como se produce, es de caracter selectivo

guiado por lo que se percibe segun la cuestion que se enfoque.

Para Sanchez & Vega (2015), el andlisis documental es algo que se realiza como
operaciones, actividades, estudio, procedimientos. para identificar fisicamente un

documento y representar su contenido.

Segun Diaz (2016), la entrevista cualitativa tiene el fin de determinar el curso de la

interaccion segin un objetivo previamente definido, se encuentra dirigido hacia la

comprension de las perspectivas respecto a una situacion especifica.
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Para Lozano (2018), la encuesta es una herramienta en el que se va a poder conocer

los puntos de vista u opiniones de un publico objetivo.

Instrumentos
En la siguiente tabla se detallan los instrumentos utilizados

Tabla 4

Instrumentos de recoleccién de datos

TECNICAS INSTRUMENTQOS
Observacion Guia de observacion
Analisis documental Hoja de calculo
Entrevista Guia de entrevista
Encuestas Cuestionario

Las encuestas utilizadas para la recoleccion de datos del laboratorio de andlisis
clinicos fueron validadas por tres expertos de la carrera de ingenieria industrial, de los cuales,
se obtuvo lo siguiente:

Tabla5s

Validacion de la primera encuesta

Experto 1 Experto 2 Experto 3

4.7 4.8 4.2

La Tabla 5 corresponde a la puntuacion promedio de los expertos para la primera

encuesta.
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Tabla 6

Validacion de la segunda encuesta

Experto 1 Experto 2 Experto 3

43 45 4.4

La Tabla 6 corresponde a la puntuacion promedio de los expertos para la primera

encuesta.

La confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos se determind
mediante la formula de Alpha de Cronbach:

K 2 Vi
a=——|1-

K—-1 vt (7)
Donde:

K = Cantidad de criterios

Vi = Varianza

Vt = Varianza total

o = Alpha de Cronbach

Cada uno de los tres expertos de la carrera de ingenieria industrial realizaron una

puntuacion de cada criterio del 1 al 5.

A continuacion, se muestran los resultados de la confiabilidad de la primera encuesta:
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Tabla 7

Puntuacion de criterios y varianza de la primera encuesta

Criterios

Experto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total

E1 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 47
E2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 48
E3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 42

Varianza 022 022 0 022 022 022 022 022 022 022 6.89

En la Tabla 7, se calcularon las varianzas de los criterios y la varianza total, con la
finalidad de hallar la confiabilidad de la primera encuesta.

Tabla 8

Alpha de Cronbach de la primera encuesta

Simbolo Valor

K 10
Vi 1.98
Vi 6.89
a 0.79

En la tabla 8, se calcul el Alpha de Cronbach para el primer instrumento (primera
encuesta), se obtuvo un valor de 0.79 que es mayor a 0.60, por lo tanto, el primer instrumento

fue confiable.
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Tabla9

Puntuacion de criterios y varianza de la segunda encuesta

Criterios

Experto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total

E1 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47
E2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48
E3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 42

Varianza 0.89 0.00 0.22 0.22 0.22 022 0.00 0.22 0.22 0.00 6.89

En la tabla 9, se calcularon las varianzas de los criterios y la varianza total, con la
finalidad de hallar la confiabilidad de la segunda encuesta.

Tabla 10

Alpha de Cronbach de la segunda encuesta

Simbolo Valor

K 10
Vi 2.21
Vit 6.89
a 0.75

En latabla 10, se calcul6 el Alpha de Cronbach para el segundo instrumento (segunda
encuesta), se obtuvo un valor de 0.75 que es mayor a 0.60, por lo tanto, el segundo

instrumento fue confiable.
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2.5. Analisis de datos

Para el analisis de datos se utiliz la estadistica descriptiva, asimismo, los datos
fueron procesados en el programa Excel, a partir de ello se presentan las tablas y figuras
correspondientes en la parte de resultados.
2.6. Procedimiento

La investigacion inicid con el diagndstico de la situacion actual de las areas de
operaciones y ventas del laboratorio de analisis clinicos.

Posteriormente, se desarrollé una propuesta de mejora de la gestion de procesos para
las areas de operaciones y ventas del laboratorio de andlisis clinicos.

Por ultimo, se evalud la viabilidad de la propuesta de mejora.
2.7. Aspectos éticos

En la presente investigacion, se tuvo la autorizacion necesaria para el uso de datos y
publicacién del laboratorio de analisis clinicos, donde se tuvo acceso para la recoleccion de
informacidn necesaria; trabajando con total transparencia y legalidad del caso, puesto que
no se estd incurriendo ningun tipo de plagio, ya que toda informacion puesta esta
referenciada y debidamente citada bajo las normas APA 7ma Edicion.

Asi mismo reiteramos que toda cifra, documento o apunte adquirido por parte de la

empresa fue utilizada para propdsito académicos.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Diagnosticar la situacion actual de las areas de operaciones y ventas del
laboratorio de analisis clinicos.
3.1.1. Generalidades de la empresa

El laboratorio de andlisis clinicos en estudio esta conformado por un equipo de
profesionales en la fase preanalitica, analitica y post analitica, que garantizaran una
atencion personalizada a nuestros pacientes y un correcto direccionamiento de sus
muestras. Asi mismo, cuenta con equipamiento en metodologias automatizadas acorde
con la evolucion de la tecnologia, los cuales tienen una alta sensibilidad y especificidad
analitica que permite garantizar la precision y exactitud en nuestros resultados,
contribuyendo de esta manera como apoyo al diagnostico de diversas patologias y
cuadros clinicos de nuestros pacientes.

La mision del laboratorio de analisis clinicos es ser una entidad que proporciona
servicios de calidad garantizando resultados precisos gracias a su gestion y control de
calidad, cumpliendo un estandar que supera al mercado actual en el que se desempefia
asegurando la satisfaccion y confiabilidad de nuestros pacientes.

La vision del laboratorio de andlisis clinicos es conseguir el reconocimiento
como laboratorio lider en el entorno de analisis clinicos.

Asi mismo, para el cumplimiento de sus objetivos, el laboratorio de analisis
clinicos tiene como principales valores al compromiso, a la perseverancia, la objetividad

y la colaboracion.
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Figura 1

Organigrama del laboratorio de analisis clinicos
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De acuerdo con la Figura 1, la estructura organizacional estuvo conformada por
el area ventas, donde se encontr6 las subareas de atencion al cliente, marketing y
facturacion; del mismo modo estuvo el area de recursos humanos, donde se encontraron
las subareas de administracion de personal y planillas; por otro lado, se encontré el area
de logistica, donde se encontraron las areas de compras e inventarios, también se tuvo
al area de operaciones, donde se encontraron las subareas de toma de muestras, pre
analitico, analitico y validacién de resultados, por ultimo, se tuvo al area de sistemas,
donde se encontraron las subareas de desarrollo de sistemas y procesamiento de datos.

Asi mismo, el laboratorio de analisis clinicos contaba con cuatro tipos de
proveedores, entre ellos estuvieron los proveedores de reactivo, de Utiles, de limpieza 'y

de material de laboratorio.
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Tabla 11
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Proveedores del laboratorio de analisis clinicos

de operaciones y ventas para incrementar la productividad

de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

Proveedores de Proveedores de Proveedores de

Proveedores de Material

reactivo Utiles Limpieza de Laboratorio
Sagamed
. Suprom
Unilap )
. Distribuidora . Nipro
Distrilab Consorcio ZIA
o ] RyB o ) Oborel
Rapidiagnostic Quimi Industria
Drofar

SIMED

Con el fin de evaluar adecuadamente la baja productividad del laboratorio de

analisis clinicos, se detall6 el procedimiento llevado a cabo en las areas de operaciones

y ventas.

En la figura 2, se presenta el diagrama de operaciones de las areas de operaciones

y ventas.

Figura 2

DOP de las &reas de operaciones y ventas del laboratorio de analisis clinicos

Admision Toma de Musstra Preanalitico Analitico
7 Enrevistar al . Iraadmisiona _ l
< i paciente. 1 min recoger 2 peciente 3 min Slimuﬂfﬁ]n.ﬂj 3 min

de2*a¥ C
; Entregar al paciente Revisarenla .
1 min ol formaeto de 0.5 min CORDEN DE Registra los 2 min
materiales en el
DATOSDE _ o de
PACIENIE. 2 min o I
1.5 min Ingresar los datos al Destinar al FORSUI0 En &
’ sistema del 0.5 min paciznte ama mtgma 1 min
Iaborsterio. sala o Registrar Iz toma
Llenar hoe e ORDEN de muestra en el
) enar hoja de . 7 mi sistema Llenar
2min LE PROF;ESO con 6 min Realizar la toma s las observaciones 1 min
datos exémenes que se de muestras. pre-amglitieas en
realizard Tas Grdenes de
05 mi Imprimir [z boletz de ) . [roceso.
= (| (e, S
Ingresado en sistema. - locar
= en ¢l laboratorio i profora de
Cobrar por los Limin (13 stencicn entma
L min EXAmenes que 8¢ va canastilla v 20 min
rea_ljzz:(efectim 0 Devvar a
tarjeta). preparacicn de
0.3 min Enfregar el formato de muestra
ORDENDE
PROCESO al cliente.

Validacion de Resuitados

Centrifuigar
mestras

Colocar los reactivos
en los equipos de
laboratorio.

Iniciar el proceso para
1z obtzneion de
resultados.

Verificar el
resultado de
lzheratorio.

Enviar el resultada
2 atencion &l
cliente.

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.>

Pag.
35



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas
1 “PN de operaciones y ventas para incrementar la productividad

UNIVERSIDAD
Ot WOTE de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

En el area de ventas, las personas a cargo tenian la tarea de atraer a los clientes
interesados, explicarles los servicios disponibles, sus costos y los requisitos para cada
analisis. Una vez que el cliente habia contratado el servicio, se le proporcionaba un
formulario de datos personales para completar, después se ingresaban estos datos en el
sistema del laboratorio y se llenaba la orden de proceso con los examenes programados.
A continuacion, se imprimia el recibo para el cliente y se procedia a efectuar el pago
por los examenes programados, finalmente se entregaba la orden para la toma de
muestras al paciente.

El proceso del area de operaciones, se dividieron en varias subéareas. En la
primera, la flebotomista a cargo llamaba al paciente por su nombre en la sala de espera,
revisaba la orden de toma de muestra y lo acompafaba a la sala designada. Luego,
realizaba la extraccion de la muestra, etiquetaba las muestras con la informacion del
paciente y las depositaba en el area de preanalitico para su analisis.

La segunda subarea de preanalitico estaba bajo la responsabilidad de un
encargado que tenia la funciéon de centrifugar las muestras de sangre, esterilizar el
equipo y realizar el lavado de los tubos de ensayo.

En la tercera subarea de analitica, se llevaban a cabo tareas como la colocacion
de reactivos en los equipos de laboratorio, la impresion de fichas de pacientes, la
disposicién de las muestras y la introduccion del nombre del paciente en los equipos.
Luego, se daba inicio al proceso de obtencién de resultados.

Finalmente, la cuarta subarea, de validacién de los resultados, se encargaba de
verificar los resultados proporcionados por los responsables de la subarea analitica.
Luego, se trasladaban los resultados al formato de entrega de resultados y se enviaban

al paciente.
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3.1.2. ldentificacion de problemas y causas raiz

Las encuestas realizadas al personal y a los clientes del laboratorio de analisis
clinicos (ver Anexo 13) nos permitieron evaluar la situacion actual de la empresa e
identificar las causas raiz que afectaban la productividad.

Figura 3

Diagrama de Ishikawa - Area de ventas

MANO DE OBRA
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ventas.

Falta de una estrategia de capacitacion.

BAJA
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/,,/"

CR2: Baja rentabilidad de publicidad pV

redes sociales.

METODO

En la figura 3, se presentaron las causas de la baja productividad encontradas en
el &rea de ventas, estas fueron:

Falta de capacitacion al personal de ventas: Se observd personal con tiempo
0cioso y con bajo rendimiento en las ventas respecto a la contratacion de servicios.

Baja rentabilidad de publicidad por redes sociales: El laboratorio de anélisis
clinicos decidi6 invertir en publicidad por redes sociales, sin embargo, los resultados no

fueron los esperados.
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Figura 4

Diagrama de Ishikawa - Area de operaciones
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METODO MEDICION

En la figura 4, se presentaron las causas de la baja productividad encontradas en
el area de operaciones, estas fueron:

Falta de orden y limpieza: Se observé espacios de trabajo desorganizados, con
objetos innecesarios, lo cual dificulta un buen desempefio a la hora de realizar las
actividades.

Falta de un plan de mantenimiento preventivo a los equipos: No se ha
implementado un plan de mantenimiento preventivo para los equipos; en su lugar, se
aguarda a que los equipos presenten fallas para realizar un mantenimiento correctivo.

Falta de capacitacion al personal de operaciones: El equipo de operaciones ha
registrado incidentes de digitacion incorrecta en los vacutainers y de toma doble de

muestras debido a errores cometidos por el personal.
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Falta de auditorias en el area de operaciones: No se han llevado a cabo auditorias
regulares en el area de operaciones, lo que significa que el personal podria cometer
errores que provoquen retrasos o fallos en los resultados del paciente, sin que se
informen ni se tomen las medidas necesarias para evitar que se repitan en el futuro.
3.1.3. Monetizacion de las causas raiz

Se monetizaron las causas raiz con la finalidad de identificar los problemas que
generan mayores pérdidas economicas.

Tabla 12

Pérdidas econémicas de las causas raiz - area de ventas

CR Principales Causas Raiz Pérdidas Economicas

CR1 Falta de capacitacion al personal de ventas S/3,975.00

CR2 Baja rentabilidad de publicidad por redes sociales S/ 3,060.00
Total S/ 7,035.00

En la Tabla 12, se observa que las pérdidas econémicas de la CR1 ascendieron a
S/ 3, 975.00 anuales y las pérdidas econdmicas de la CR2 ascendieron a S/ 3,060.00
anuales, dado un total de S/ 7,035.00

Tabla 13

Pérdidas econoémicas de las causas raiz - area de operaciones

CR Principales Causas Raiz Péerdidas Economicas
CR3 Falta de orden y limpieza S/9,549.00
CR4 Falta de mantenimiento preventivo a los equipos S/1,867.19
CR5 Falta de capacitacion al personal de operaciones S/ 1,365.00
CR6 Falta de auditorias en operaciones S/ 1,512.00
Total S/ 14,293.19
Pag.
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En la Tabla 13, se observa que las pérdidas econdmicas de la CR3 ascendieron a
S/'9, 549.00 anuales, las pérdidas econdmicas de la CR4 ascendieron a S/ 1,867.19
anuales, las pérdidas econdmicas de la CR5 ascendieron a S/ 1365.00 anuales y
finalmente, las perdidas econdmicas de la CR6 ascendieron a S/ 1,512.00.
3.1.4. Matriz de priorizacion

Se empled el Diagrama de Pareto para saber cuales son los problemas que

requieren atencidn con urgencia, tal como se detalla a continuacion:

Tabla 14

Priorizacion causas raiz - Area de ventas

%
0,
CR Principales Causas Raiz Pérdidas . /°. Perdida
Péerdida
Acumulado
CR1 Falta de capacitacion al personal de ventas S/3,975.00 57% 57%
Baja rentabilidad de publicidad por redes
CR2 S/3,060.00 43% 100%
sociales
TOTAL S/7,035.00 100%

Segun la Tabla 14, la falta de capacitacion al personal de ventas representa el
57% de las pérdidas econdmicas del area de ventas y la baja rentabilidad de publicidad
por redes sociales representa el 43% de las pérdidas econdmicas del area de ventas.

Asimismo, la falta de capacitacion al personal de ventas tuvo un porcentaje de
pérdida acumulado de 57% y la baja rentabilidad de publicidad por redes sociales tuvo

un porcentaje acumulado de 100%.
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Figura 5

Diagrama de Pareto - Area de ventas
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Segun la Figura 5, se le debe dar prioridad de solucién a la CR1: Falta de
capacitacion al personal de ventas.

Tabla 15

Priorizacion causas raiz - Area de operaciones

CR Principales Causas Raiz Perdidas ,%. %
Perdida Acumulado
CR3 Falta de orden y limpieza S/9,549.00 67% 67%
Falta de mantenimiento preventivo a los
CR4 S/1,867.19  13% 80%
equipos
CR6 Falta de auditorias en operaciones S/1,512.00 11% 90%

Falta de capacitacion al personal de
CR5 S/1,365.00 10% 100%
operaciones

TOTAL 14293.19  100%
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Segun la Tabla 15, la falta de orden y limpieza representa el 67% de las pérdidas
econdmicas del area de operaciones, la falta de mantenimiento preventivo a los equipos
representa el 13%, la falta de auditorias en el area de operaciones representa el 11% y
la falta de capacitacion al personal de operaciones representa el 10% de las perdidas
econdmicas del area de operaciones.

Asimismo, la falta de orden y limpieza tuvo un porcentaje acumulado de 67%,
la falta de mantenimiento preventivo a los equipos tuvo un porcentaje acumulado de
80%, la falta de auditorias en el area de operaciones tuvo un porcentaje acumulado de
90%, y finalmente, la falta de capacitacion al personal de operaciones tuvo un porcentaje
acumulado de 100%.

Figura 6

Diagrama de Pareto - Area de operaciones
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Segun la Figura 6, se le debe dar prioridad de solucién a la CR3: Falta de orden

y limpieza y a la CR4: Falta de mantenimiento preventivo a los equipos.
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DEL NORTE

3.1.5. Matriz de indicadores

Tabla 16
Matriz de indicadores
- . PERDIDA
CR DESCRIPCIO INDICADOR FORMULA PERDIDA ESPERAD BENEFICI HERRAMIENTA
N ACTUAL A O
Falta de
CR capacitacion al % Capacitaciones Capacitaciones realizadas «100% S/3.975.00 S/477.00 S/3.498.00 Programa de
1 personal de realizadas Total de capacitaciones programadas ° T ' T capacitaciones
ventas
P Cantidad items 5S cumplidos
% Cumplimiento p 0 ]
metodoplogl'a 55 Total de items 55 establecidos - 100% Metodologia 55
Falta de orden
CRy limpieza en S/9,549.00 S/1,145.88 S/8403.12
3 el area de )
operaciones 0 . _ AreasinEl Método de
Yo Ahorro de espacio 100% (—Area p— 100%) Guerchet
Falta de Plan de
CR mantenimiento % Cumplimiento MTBF L
. . . G S/1,867.19  S/0.00 S/1,867.19  mantenimiento
4 preventivoa metodologia 5S % Disponibilidad = =emr—rrn oreventivo
los equipos
S/ S/
15,391.19 $/1,622.88 13,768.31
Pag.
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En la tabla 16, se puede observar los problemas que generan mayores pérdidas
monetarias para la empresa, las cuales se identificaron en el diagrama Pareto, por cada
una de las causas se evaluaran distintos indicadores y se estima que se obtendra un
beneficio de S/13,768.31 una vez implementada la gestion de procesos.

3.1.6. Productividad antes de la propuesta de mejora

Para el céalculo de la productividad antes de la propuesta de mejora, se procedio
a hacer el calculo del tiempo estandar del proceso de toma de muestra (recojo del
paciente, revisar la orden, preparacion del paciente, ubicacion del material, recoleccion
de la muestra, registro de almacenamiento de la muestra y la salida del paciente).

Para hacer el calculo del tiempo estandar se utiliza la siguiente formula:

TE =TN x (1 + Tsuplementarios) (8)

Donde:

TE = Tiempo estandar
TN = Tiempo normal
Ademas:

TN = (Tiempo observado) x (Valoracion) 9)

Para el célculo del tiempo estandar se realizaron los siguientes pasos:
En primer lugar, se realizé el calculo del tiempo observado, para ello, se procedio
a tomar 10 muestras (seg):

Tabla 17

Tomas de muestras antes de la propuesta de mejora

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total
644 606 623 680 621 627 624 617 599 612 6253
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1
- _ 6253 (10)
o= ——
10

To = 625.3 seg (11)

En segundo lugar, se realizo la valoracion del proceso, en este caso fue el
siguiente:

Tabla 18

Valoracion del proceso

Valor atribuido 90

Valor estandar 100

En tercer lugar, se procedio a realizar el célculo del tiempo normal:

90
= ) —_— 12
TN = 6253 seg X 75 (12)
TN =562.8 seg (13)

En cuarto lugar, se consideraron los tiempos suplementarios, considerando que
la persona encargada de la toma de muestra es mujer (flebotomista), se tuvo lo siguiente:

Tabla 19

Tiempos suplementarios

Constantes Variables

Necesidades  Fatiga  Especiales
personales

204 4% 5%

16%

. . . . Pag.
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En quinto lugar, se procedio a calcular el tiempo estandar:
TE = 562.8seg x (1 + 0.16) (14)
TE = 652.8 seg (15)
En sexto lugar, se procedi6 a calcular la productividad antes de la propuesta de

mejora.

1 muestra 3600 seg

p .. SN
roductividad inicial 652.8 seg x Thora (16)
muestras
Productividad inicial = 5.5 —— (17)
hora
Pag.
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3.2. Desarrollar la propuesta de mejora de la gestion de procesos en el laboratorio de
analisis clinicos.
3.2.1. CRI1: Falta de capacitacion al personal de ventas
a) Diagnostico de la causa raiz 1
No se cuenta con un programa de capacitaciones establecido para el area de
ventas, es decir, no se capacita al personal para una mejora continua en el
desarrollo de sus actividades.

Tabla 20

Capacitaciones programadas 2022

Capacitaciones Capacitaciones
Mes .
Programadas Realizadas
Ene-22 0 0
Feb-22 0 0
Mar-22 0 0
Abr-22 0 0
May-22 0 0
Jun-22 0 0
Jul-22 0 0
Ago-22 0 0
Set-22 0 0
Oct-22 0 0
Nov-22 0 0
Dic-22 0 0
Total 0 0
% Capacitaciones realizadas 2022 = C;ZSZiZ;Zf;e::jgiZ;iZZs x 100% (18)
% Capacitaciones realizadas 2022 = 0% (19)

Segun la Tabla 20, el laboratorio de analisis clinicos no tuvo capacitaciones
programadas para el area de ventas durante el afio 2022, por ende, el % de

capacitaciones realizadas durante el afio 2022 fue de 0%.
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Tabla 21

Monetizacion de la causa raiz 1

MALA - TAORDEN .
MES DIGITACION PERDIDAS
DATOS DE
PRUEBAS
Enero 4 6 S/290.00
Febrero 5 6 S/ 325.00
Marzo 4 8 S/ 340.00
Abril 7 9 S/ 470.00
Mayo 7 7 S/ 420.00
Junio 5 5 S/'300.00
Julio 2 4 S/170.00
Agosto 4 6 S/290.00
Septiembre 3 7 S/280.00
Octubre 2 8 S/ 270.00
Noviembre 7 7 S/ 420.00
Diciembre 5 9 S/ 400.00
Total 55 82 S/ 3,975.00

Segun la Tabla 21, las pérdidas econdmicas de la falta de capacitacion al
personal de ventas se originaron por la mala digitacién de datos del paciente y
por el error en el orden de pruebas, cuyas cifras ascendieron a S/ 3, 975.00.

b) Propuesta de mejora de la causa raiz 1

Se propuso un programa de capacitacion para el personal del area de ventas
para el afio 2023, un total de 12 cursos al afio con una duracion de 33 horas, esto
con la finalidad de que el personal pueda desarrollar sus actividades de manera
maés eficiente. En la Tabla 22, se detalla el nombre de los cursos, la duracion y

el costo que el laboratorio de andlisis clinicos asumird por dichas capacitaciones.
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Tabla 22

Capacitaciones programadas para el afio 2023

Capacitaciones Titulo de la Duracién de la
Mes L e
Programadas Capacitacion Capacitacion
Ene-23 1 Técnicas de Ventas 2h
Gestion de la
Feb-23 1 o 2 h 30 min
Comercializacion
Capacidad de Cierre )
Mar-23 1 o 1 h 30 min
de Negociacion
Gestion Comercial
Abr-23 1 3h

Postventa

Marketing con
May-23 1 _ 2h
Redes Sociales

Gestion de la
Jun-23 1 3 h 30 min
Cartera de Clientes

Habilidades para
Jul-23 1 3h
ventas

Neurociencia

Ago-23 1 Aplicada a las 2 h 30 min
Ventas
Set.23 . Introduccion al oh
Neuromarketing
Oct-23 1 Atencion al Cliente 3h 30 min
Comunicaciony
Nov-23 1 Habilidades 2h
Sociales
Dic-23 1 Habilidades Blandas 3h 30 min
Total 12 33
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3.2.2. CR3: Falta de ordeny limpieza
a) Diagnostico de la causa raiz 3
El area de operaciones presento falta de orden y limpieza en algunas de sus
areas de trabajo, existen elementos innecesarios (no se les da uso), que puede
desencadenar en demoras en la toma de muestra, asi como en el procesamiento
de la muestra y obtencion de los resultados del paciente.

Tabla 23

Resumen del % de cumplimiento de la metodologia 5S

S DESCRIPCION % CUMPLIMIENTO

1S CLASIFICAR 50%

2S ORDENAR 29%

3S LIMPIAR 44%

4S ESTANDARIZAR 14%

5S DISCIPLINA 14%
TOTAL 30%

Figura 7

Gréfico del % de cumplimiento de la metodologia 5S
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Segun la Tabla 23 y la Figura 7, el area de operaciones del laboratorio de
analisis clinicos tuvo un porcentaje de cumplimiento de la lera S de 50%, de la
2da S de 29%, de la 3era S de 44%, de la 4ta S de 14% y de la 5ta S de 14%.
Finalmente, se tiene un % de cumplimiento total de la metodologia 5S de 30%.

Tabla 24

Monetizacion de la causa raiz 3

REACTIVO REACTIVO .
MES IGG IGM PERDIDAS

Enero S/438.00 S/372.00 S/810.00

Febrero S/427.00  S/363.00 S/790.00
Marzo S/423.00 S/360.00 S/783.00
Abril S/428.00  S/364.00 S/792.00
Mayo S/435.00  S/370.00 S/805.00
Junio S/425.00 S/ 361.00 S/786.00
Julio S/436.00 S/371.00 S/807.00

Agosto S/440.00  S/374.00 S/814.00

Septiembre S/ 389.00  S/331.00 S/720.00
Octubre S/432.00  S/367.00 S/799.00
Noviembre S/456.00  S/388.00 S/844.00
Diciembre  S/432.00 S/367.00 S/799.00
Total S/5,161.00 S/4,388.00 S/9,549.00

Segun la Tabla 24, las pérdidas econdmicas de la falta de orden y limpieza
se originaron por el desperdicio de los reactivos IGG e IGM, cuyas cifras

ascendieron a S/ 9, 549.00.

. . . . Pag.
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b) Propuesta de mejora de la causa raiz 3

Se propuso implementacion de la metodologia 5S para el area de operaciones
y ventas.

Implementacion Seiri (Clasificar)

Implica la eliminacién de todos los elementos innecesarios de aquellos que
son indispensables para llevar a cabo una de las acciones fundamentales
requeridas para avanzar en su proceso especifico.

Para enfocar en este aspecto, comenzaremos por emplear el método de las
tarjetas rojas, las cuales se asignaran a los componentes que no son requeridos y
se utilizaran para sefialar lo innecesario. Con el propdsito de simplificar la
distincion entre los materiales esenciales y los que no lo son, se ha disefiado el
siguiente flujograma:

Figura 8

Flujograma para la clasificacion de materiales

@ NO
Sl sl

ORGANIZARLOS VENDER O TRANSFERIR

DESCARTAR
MO

A continuacioén, se detalla los elementos innecesarios encontrados en el area de

operaciones:
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Tabla 25

Elementos innecesarios

Elemento Cantidad Accion Motivo Subérea Porcentaje
No puede haber
Cartera 2 unidades Reubicar carteras en la subarea Toma de muestra 22%

de toma de muestra.

No puede haber
Mochila 1 unidad Reubicar mochila en la subarea Preanalitico 11%
de preanalitico.

No puede haber un
tomatodo de agua
cerca a la extraccién
de las muestras.
Solo se usan dos
estantes en la subarea
Estante 1 unidad Eliminar de toma de muestra, el Toma de muestra 11%
tercero no se usa y
solo ocupa espacio.

Tomatodo de agua 1 unidad Reubicar Toma de muestra 11%

Existe una sillaa la
Silla lunidad Eliminar quenoseledausoy Toma de muestra 11%
solo ocupa espacio.

Existe un estante al

Estante 1unidad Eliminar que noseledausoy Analitico 11%
solo ocupa espacio
Existe unasillaala

Silla 1lunidad Eliminar que nose le dausoy Analitico 11%
solo ocupa espacio.

Existe un escritorio al

Escritorio 1unidad Eliminar cual no se le da usoy Validacién 11%

solo ocupa espacio

Total 9 unidades 100%

Segun la Tabla 23, existen elementos innecesarios, por ello, se realizd el método
Guerchet con la finalidad de conocer el area actual del espacio de trabajo en operaciones y
cudl seria la nueva area si se elimina aquellos objetos a los que no se le da uso y solo ocupan

espacio. Los resultados fueron los siguientes:

. . . . Pag.
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Figura 9

Método Guerchet antes de eliminar objetos innecesarios

A 1 H | Superfic Superficie | Superficie |
Sub-ires | Equipo | N | n | (Ancho)|Gongitud|(turs)|eBstita| € | % | & 5‘(“'?' ST (m) [Total (m2)
) ) ) ) Gravitacia | Evolucion ze) (m2)
nmd | (md
Carter | DoLoor | o4 |oss | ooz | oox | 0 1] 22
pan
e L | 06 | 19 | 07 | 114 | 14 | 288 W | s
Bl | 2 1 | 03 | 03 |00 008 | 008 | oI 035 | 07 | 1808
muestra - - -
Tdlmsto| 2 T | 054 | 038 | 2145 | 018 | 018 | 036 074 | 148
Sz | 3 T | 036 | 036 | 06 | 013 | 013 | 0B 51| 1%

Btates | 3 1 | 04 | 09 | 21 | 03 | 03 | 08 4l | 4%
W 1| 0395 | 06% | 085 | 041 | 041 | 0% 16 | 12
= 1 | 0291 | 031 | 065 | 008 | 008 | 01 03[ 07 | .
S | 2 1 | 03 | 03 | 06 | 0B | 0B | 0B 051 | 10
Btates | 2 T | 04 | 09 | 21 | 0% | 3% | 08 4 |
Fupoi) Do| 0% | 14 | os | w06 | w06 | 204 | 0% | 416 | 416

inmenolozia
Bupo || Dofom | ows | s | oos | os | 18 9 | 39
Bioguimica
Aulitio | FFE| Do{og | o || o4 | o4 | 08 13| 18 | 1
Hemoerama
Microscopio] 2 1 | 02 | 03 | 03 | 006 | 006 | on 04 | 048
Ve | 2 T | 06 | 12 |05 ] om | a;m | 13 T
Bitantes | 3 T | 04 | 09 | 21 | 0% | 3% | 08 4 | 45
S | 3 1 | 036 | 0% | 06 | 013 | 013 | 0B 051 | 153
Escitorio | 2 L | 06 | 12 |05 | on | om | 1 8 | s
Validacién | S | 2 1 | 036 | 03 | 06 | 013 | 013 | 0B 031 | 12 | 76
Togeeson | 1 T | 0482 | 04% | 0497 | 024 | 024 | 04 0% | 0%
AREA TOTAL - OPERACIONES 557

Segun la Figura 9, el area de trabajo del area de operaciones, considerando a aquellos

elementos a los que no se le da uso y solo ocupan espacio es de 55.57 m?.
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Figura 10

“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas

de operaciones y ventas para incrementar la productividad

de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

Método Guerchet después de eliminar objetos innecesarios

A L H |Superfe Superficie | Superficie |
Suboirea| Egipo | N | n | (Clocho)|Qongiud |(tur) eBsitia] | ® 1 K [P 1y Mot )
Gravitacia | Evalueion 2e) (ml)
w [ Jmw | @ | @) \ \
1 (ml) (ml)
S Dofoor | o4 oss | oom | om | o 1|
matertales
o |Gl | 2 T | 06 | 19 | 07 | 114 | 1% | 288 W | 1w
o [(Bwa | T | 03 | 03 |008| 0m | o® | oU 055 | 07 | 176
Tdlmeto | 2 T 057 | 038 | 2145 | 09 | 018 | 036 074 | 148
Sl ] T |03 | 0% | 06 | 013 | 0B | 0B 031 | 10
X T | o4 | 09 | 21 | 036 | 03 | 08 4 | 8
Refigeradora| 1 T 03% | 06% | 0% | 041 | 041 | 07 1§ | 32
[ Cotdfm | 2 1 090 | 031 | 06 | 009 | 08 | 017 05 | 01 | .
Pl =0 1 1 | 036 | 0% | 06 | 03 | 0B | 0B m o]
X T | o4 | 09 | 21 | 036 | 03 | 08 41 | 14
Bapod | Io| o | 14 | 0s | 106 | w06 | 204 | 0% | 416 | 418
inmunolozia
Bwgode | Dojom | e | s | oom | o | 1 319 | 12
Bioquimica
Aoy | 9% | IoJog | ol || 0 | o4 | 0% 18 1§ | 12
Hemozrama
Microwcogio | 2 T o | on |03 | 006 | 0% | oL 024 | 048
Mem | 2 T [ 06 | 12 |on | o | om | 1@ 8| s
X T | o4 | 09 | 21 | 036 | 036 | 08 4 | m
Sz ] T | 03 | 0% | 06 | 0B | 0B | 0B 051 | 10
Bsitorio | | T |06 | 1 |oB | o | om | 1 T
Valdacion | Sz ) T 03 | 0% | 06 | 013 | 0B | 0B 031 | 10 | 4%
hgeeona | | T | 048 | 04% | 0497 | 024 | 02 | 048 034 | 0%
AREATOTAL - OPERACIONES 169

Segun la Figura 10, el area de trabajo del area de operaciones, eliminando a aquellos

elementos a los que no se les da uso y solo ocupan espacio seria de 46.99 m2. Es decir, habria

un ahorro de espacio de 8.58 m2, expresado en porcentaje seria un ahorro de espacio de

15.44%.
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Implementacion Seiton (Ordenar)

Después de la implementacion de la primera S, se continu6 con el “orden” u
“organizacion”. Esta fase es importante porque permitido organizar el area de
operaciones (subarea de toma de muestra, subarea de preanalitica y subarea
analitica), de la misma manera, permitio al personal encontrar, ubicar y utilizar
todo lo que consideran imprescindible.

Algunos de los elementos indispensables dentro del area de toma de muestra
son los guantes quirurgicos, los vacutainers, algodon, esparadrapo y el
contenedor de desechos punzocortantes.

Figura 11

Organizacion de los elementos necesarios
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Implementacion Seiso (Limpieza)

Para generar un habito de limpieza en el laboratorio, se debe concientizar a
todo el personal por igual, debe haber un compromiso por mantener las areas
limpias, de realizar limpieza de manera constante para evitar el polvo y la
suciedad que no solo perjudica al personal sino también a los materiales y
repuestos.

A continuacién, se presenta el cronograma de limpieza (ver Figura 12), como
una alternativa para analizar el cumplimiento de las actividades de limpieza
dentro del laboratorio.

Figura 12

Cronograma de limpieza

MES: ANO:
DIARIO 112(3(4(5(6|7(8]9[10{11|12]13]14|15|16(17|18]19{20|21|22|23|24|25|26(27|28]29{30|31
CUBICULO DE TOMA DE MUESTRA
Limpieza de mesa de toma
Recoleccion de basura comn
Limpieza de pisos
AREAS DE TRABAJO

Limpieza de mesetas de trabajo
Recoleccion de basura comin
Limpieza de pisos
SEMANAL 81 2 $3 4
Limpieza de paredes y repisas
Limpieza de gavetas
Limpieza de tarja
Limpieza de rea de computo
QUINCENAL QL Q
Limpieza externa del aire acondicionado
Limpieza del refrigerador
SEGUN NECESIDADES 112(3]4]5]6|7]8/|9[10[11[12|13]14|15]16|17|18|19]20]21]22|23|24|25|26|27{28|29|30|31
Limpieza exhaustiva

OBSERVACIONES
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Implementacion Seiketsu (Estandarizar)

Para la estandarizacion se establecen responsables encargados de verificar el
cumplimiento de lo establecido anteriormente. Se debe realizar un seguimiento
a todas las actividades correspondientes con la metodologia y se debe tener claro
si se cumple 0 no con lo establecido. Para ello se propone un formato (ver Figura
13) donde se podria establecer encargados de inspeccionar ciertas areas y
actividades presentes.

Figura 13

Formato de seguimiento e inspeccion

AREA:
Nombre del Encargado | Actividad a seguir o zona a inspeccionar Dia Hora

Implementacion Shitsuke (Disciplina)

Para lograr toda la implementacion de la metodologia en el laboratorio de
analisis clinicos, se requiere mucho compromiso y disciplina, por lo que se debe
hacer un cambio para tener una mejora continua constante. Se requiere
responsabilidad para hacer de esto algo constante, al denominar encargados de
seguir el proceso, es por lo que se presenta un Check List (ver Figura 14) para

realizar seguimiento y evaluacion del cumplimiento de las 5s.

Pag.
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Figura 14

Formato check list 5S

LOGO CHECK LIST DE AUDITORIA 5S

LOCAL AUDITADO FECHA
AREA AUDITADA Avrea de Operaciones REPRESENTANTE DEL LOCAL AUDITADO Tec. Jaime Espinoza
CALIFICACION INICIAL 0%
REALIZADO POR:
CALIFICACION FINAL
5 N° ITEMS Sl NO |% CUMPLIMIENTO
1 ¢Los objetos o herramientas considerados necesarios para el desarrollo de las actividades del area se
& encuentran organizados?
\CY 2 ¢Los instrumentos de trabajo se encuentran en buen estado?
%\Q 3 ¢ Existen objetos innecesarios en el lugar de trabajo?
C}y~ 4 ¢Se encuentran objetos o utensilios que debieran pertencer a otro sector?
& 5 ¢Los materiales o utensilioss obsoletos o productos innecesarios estan identificados?
6 Los materiales innecesarios se trasladan a la zona de descartes?
7 ¢Se dispone de un espacio adecuado para cada elemento que se considera como necesario?
8 ¢, Se identifica y ubica con facilidad los elementos de seguridad (EPP)?
?Q~ 9 ¢Se tiliza identificacion visual, de tal manera que le permita a las personas ajenas mantener organizado el
§ espacio de trabajo?
OQ" 10 Hace uso de herramientas como codigos de color, sefializacién y hojas de verificacion?
el 11 ¢ Los objetos o utensilios asignados para desarrollar sus actividades se encuentran ordenados?
12 ¢;Ordena su espacio de trabajo respetando espacios y materiales ajenos?
13 ¢ Recibe y devuelve adecuadamente materiales y equipos?
14 ¢ Los espacios donde ha trabajado va dejando limpios de suciedad?
15 ¢ Existe derrames de liquidos (agua, alcohol, reactivos, etc.)?
16 ¢ Tiene establecido procedimientos de limpieza?
& 17 ¢ Se limpia las utensilios y equipos?
Q\‘? 18 ¢ Se encuentran limpios los elementos de limpieza?
Q 19 ¢Se elimina las fuentes o focos que general la suciedad?
& 20 ¢En lo personal, se encuentra limpio, de acuerdo a las actividades que realiza y a su posibilidad de asearse?
21 ¢Elimina la suciedad de todos los elementos de trabajo?
22 ¢Para limpiar ocasionalmente, utiliza adecuadamente los insumos?
23 ¢ Utiliza el control visual como herramienta?
’\f 24 ¢Hace uso de moldes o plantillas para conservar el orden?
N 25 ¢ Estan establecidos los responsables de seguir las acciones de mejora?
é)?<g~ 26 ¢ Se aplican las tres primeras S, S1, S2 y S3?
é\?‘ 27 ¢ Se han presentado propuesta de mejoras?
b(?(‘(/ 28 ¢ Se generan procedimientos para estandarizar?
29 ¢ Se comunican asertivamente con otras areas para coordinar?
30 ¢ Se forman equipos de trabajo para realizar mejoras?
31 ¢ Se cumplen las normas y procedimientos de la empresa?
\é\r 32 ¢ Se hace uso del uniforme de trabajo y/o elementos de proteccion personal?
C}Q\/ 33 ¢Se cumple con la planificacion de la implementacion de 5S?
0\6 34 ¢ Se percibe proactividad en el desarrollo de la metodologia de 5S?
& 35 ¢ Mantiene su sector de trabajo sin la exigencia de un superior?
36 ¢ Respeta y utiliza correctamente los procedimientos?
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3.2.3. CR4: Falta de mantenimiento preventivo a los equipos

a) Diagnostico de la causa raiz 4

Los equipos del area analitica del laboratorio han presentado paradas las cuales han retrasado el proceso en tiempos de entrega
de resultados. Lo que conllevé a un aumento de los costos de reparacion (Mantenimiento Correctivo) y en tiempos de inactividad
no planificados.

Se calcularon los indicadores de gestion para la centrifuga, equipo de inmunologia y UPS, los resultados se muestran en la
siguiente tabla:

Tabla 26

Indicadores de gestién

TIEMPO DE TIEMPODE NUMERO
EQUIPO FUNCIONAMIENT REPARACIO DE MTBF MTTR DISPONIBILIDAD CONFIABILIDAD MANTENIBILIDA = TASA DE
D FALLOS
@] N FALLAS

Centrifuga 4320 9.5 6 720.00 1.58 99.78% 98.69% 99.75% 0.00139

Equipo de 0 0 9
Inmunologia 4320 115 8 540.00 1.44 99.73% 97.89% 99.97% 0.00185
UPS 4320 45 3 1440.00 1.50 99.90% 99.69% 95.02% 0.00069
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Se calculd el costo de las pérdidas debido a la parada de maquinaria considerando los registros de parada de maquinaria de los
ultimos 12 meses antes de la investigacion. Esto incluyd la frecuencia de paradas, los costos de reparacion y las perdidas de ingresos

debido a dichas interrupciones. El resultado total fue de S/1,867.19, como se muestra en la siguiente tabla:
Tabla 27

Monetizacion causa raiz 4

VECES DE HORAS -
PARADA DE HORAS DE COSTO LUCRO PERDIDA
EQUIPO #EQUIPOS PARADA POR TOTALES DE -
EQUIPOS ANO PARADA PARADA REPARACION CESANTE TOTAL
. S/

Centrifuga 2 1 6 9.50 57.00 S/ 450.00 163.88 S/ 613.88
Equipo de 1 1 8 11.50 92.00 S 600.00 S/ S/ 864.50

Inmunologia 264.50
UPS 1 1 3 4.50 13.50 S/ 350.00 S/ S/ 388.81

38.81

TOTAL S/1,867.19
<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> Pag.
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b) Propuesta de mejora para la causa raiz 4
Se propuso un plan de mantenimiento preventivo para los equipos de centrifuga, equipo de inmunologia y UPS.

Figura 15

Plan de mantenimiento preventivo - centrifuga

ACTIVIDADES Y CFIDNDGFIEHMH OEL MAKNTENMIMIENTO PREVYENTIVO
ENMERO FEBRER] MARSO | ABRIL MANY D) JUNIO JULIO PGOSTOE TIEMBHDC TUBRIDVIEMBHICIEMBH
(U= (EEIME) CIBUTALTEGAD F!ECUEHCI123412341234123412341234123412341234123412341234

Pregurarse de que ==
cumplan las regulaciones Arual
=léctricas.

Examinacidn de
. . Arual
componentes eléctricos u

Caomprobar la velocidad de
giro efectiva en Arual

comparacidn con la

Aplicacidn de lubricante al
motor y los rodamisentos.

Semestral

Examinar la condicidn de
las escobillas del moror.
Evaluar la apariencia

Semes=stral

=nterior del =quipo. su Semestral
1 Cenwuifuga | limpieza u su estadao Fisica.

Inspeccionar las juntas u

zellos para asegurar su Men=ual

hermeticidad u
Asegurarse de que =1

sistema de unidn v ajuste
- Men=ual
de losrotores esté =n
condiciones Sptimas.

Fealizar o impieza del

espacio donde == Men=ual
=sncusntra =l rotor.
Asegurarse de que las

elementos externos de la

N P Men=ual
centrifugadora estén libres

de acumulacidn de polwo.

Lista de Equipos,. Herramientes v Refracciones necesarias para el Mantenimiento Preventiva
Equipos vy Herramientas Basicas Consumibles Bepuestos Técnico
Destarnilladares de diferentes tamarios. Lubricante de alta rendimisnto.
Cepillas pequetios para limpiar rincones difi ciles. Aceite de mantenimiento para motares eléctricoz | Selloz v anillos de estanqueidad Eléctrico especializado
Eutractores o herramientas de sujecion de piezas Panos limpios v sin pelusa.
Multimetra [para verificar circuitos eléctricos) Bandejas o rotores adicionales Observaciones
Termametra [para controlar la temperatura) Ez esencial seguirlas
Crondmetra o temporizador [para calibracidn) recomendaciones del fabricante ulas
Micrémetro [para medir tolerancias) procedimientos de mantenimiento
Pag.

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> 62



“Propuesta de mejora de la gestion de procesos en las areas

“pN de operaciones y ventas para incrementar la productividad

UNIVERSIDAD

oL Wowre de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

Figura 16

Plan de mantenimiento preventivo - equipo de inmunologia

ACTIVIDADES % CRONOGRAMA DEL MANTEMNIMIENTO PREVENTIVO
ENERO FEBRERL MARZO[| ABRIL | MAYDO | JUNIO | JULIO RGOSTOETIEMBAICTUBRIDYIEMBHICIEMBR
U=~ EEHE e |:'EE:UEM'::I12341234123-1-123-1-12341234123412341234123412341234

Limpiezaw enjuague de los
sistemas de tuberias u

. . Arwaal
fluidos para prevenir la
acumulacidn de residuas
Sustitucion de ldmparas o Aral
fuentes de luz
Confirmar que los
elementos mecanicas de
) Arnal
ajuste se encuentren
ajustados v en buen estado
Sistema |Verificacidn u ajuste de las Aral
de pipetas utilizadas en el
1 Inmunoens | Calibracion del equipo
ayo por | utiizando soluciones de Semestral

Quimioclumi | cslibracidn

niscencia |Ejecucion de prusbas de

control de calidad Semestral

utilizando materiales de

Limpieza de las bambas u

wilvulas de flujo

Limpieza de las ventanas

Spticas ulentes

Controlar que los

accesorios estén limpios.

no presenten grietas v su

estado funcional ses
Lista de Equipos, Herramientes y Befracciones necesarias para el Mantenimiento Preventiva

Semestral

Semestral

Semestral

Equipos v Herramientas Basicas Consumibles Repuestos Técnico
Oestornilladores Solucidn de calibracidn y contral de calidad Tubos de ensayo v tapas de repuesta
hlicates de puntafina Solucidn de lavado u enjuage Juntasz v zellos de repuesto Eléctrico especializada
Pipetaz de calibracidn u ajuste Reactivozs de limpieza especificos recomendados pd Filtros de aire wfiltros de agua
Multimetro [para verificar la integridad eléctrica) Observaciones

Medidor de pH (para verificar pH =i 2= aplicable)
Medidores de temperatura

. L - E= esencial seguirlas
Reactivos de limpieza especificos recomendados por

recomendaciones del fabricante u los
procedimientos de mantenimiento
preventivo especificos.
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Figura 17

Plan de mantenimiento preventivo - UPS

ACTIVIDADES %W CROMNMOGRAMA DEL MAKNTERIMIENTO PREVENTIVO
ENEROEBRERMARSZD] ABRIL | MAYyO | JUNIO | JULIO RGOS TLE TIEMEBRC TUBRPVIEMBNCIEMEBH

ULELA EelilHMD) CAEUTRULELAT) HEEUEHE123412341234123412341234123412341234123412341234
Limpi=sza y eliminacidn d= Arwasl
polvo interior de la LIPS
Fealizacidn de prusbas
de descarga de baterias A |
1P E

para ewvaluar su
capacidad v estado d=
Simulacidn de cortes de
=nergia para werificar la
capacidad de la LIPS de Sraal
mantener los dispositivos
alimentados

Yerificacidn de dafos
estermos, corrosidn o Semes=stral
signos de desgaste
Comprobacidn de

1 ups actualizaciones de

firmw are proporcionadas
por =l Fabricante v su
Reemplazo de baterias
agotadas o enmal estada | Semestral
segiin sea necesario
Inspeccidn de las
conexiones de entrada w
Yerificacidn de las
conediones de bateria w Trimestral
cables de derivacidn
Werificacion de la
temperatura interma de la
URPS para asegurarse de Trimestral
que este dentro de las
limites operativos

Lista de Equipos, Herramientes v Refracciones necesarias para el Mantenimiento Preventiva

Semestral

Trimestral

Equipos vy Herramientas Basicas Consumibles Repuestos Técnico
Destarnilladar Limpiadar de superficies Baterias
Alicate Franslas Fusibles v disyuntares Eléctrico especializado
Llaves Limpiador de tarjetas de contacto Placas de ciruito v tarjetas electranicas
Multimitro digital Observaciones

Cargador de baterias
Ez ezencial zequirlas
recomendaciones del fabricante v
los procedimientos de
mantenimiento prewentivo
especificos.
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3.2.4. Productividad después de la propuesta de mejora

El presente trabajo de investigacion es una propuesta de mejora, por ende, no se ha
puesto en marcha adn. Sin embargo, se realizaron cambios como es la eliminacion de
objetos innecesarios en las areas de trabajo, la reubicacion de objetos que no pertenecen al
area donde se realiza la toma de muestra, la colocacion de solo los materiales necesarios
para la toma de muestra en el area de extraccion de muestra y unas breves capacitacion al
personal sobre la importancia de mantener su lugar de trabajo limpio y ordenado, asi como,
la importancia de reportar cualquier posible error en la toma de muestra, codificacion y
almacenamiento de la misma. Con estos pequefios cambios se volvio a realizar un nuevo
calculo del tiempo estandar, donde se obtuvo lo siguiente:

Tabla 28

Tomas de muestra después de la propuesta de mejora

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total
515 485 498 544 497 502 499 494 479 490 5003

To — 5003 seg (20)
=710
To = 500.3 seg (21)

En segundo lugar, se realizé la valoracion del proceso, en este caso fue el siguiente:

Tabla 29

Valoracion del proceso

Valor atribuido 90
Valor estandar 100

En tercer lugar, se procedio a realizar el calculo del tiempo normal:
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90
Tn =500.3seg x — (22)
9% 100
Tn = 450.27 seg (23)

En cuarto lugar, se consideraron los tiempos suplementarios, considerando que la
persona encargada de la toma de muestra es mujer (flebotomista), se tuvo lo siguiente:

Tabla 30

Tiempos suplementarios

Constantes Variables
Necesidades Fatiga  Especiales
personales
7% 4% 5%

16%

En quinto lugar, se procedio a calcular el tiempo estandar:

TE = 450.27 seg x (1 + 0.16) (24)

TE = 522.3 seg (25)

En sexto lugar, se procedié a calcular la productividad después de la propuesta de
mejora.

1 muestra 3600 seg

Productividad final = 522.3 seg X T (26)
muestras
Productividad final = 6.9 ——— (27)
hora

Finalmente, se realizé la comparacién de la productividad antes y después de la

mejora. Los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 31

Comparacion de la productividad

Productividad Antes  Productividad Después Variacién

c muestras muestras Aumento
. hora ' hora en
25.45%

En la Tabla 31, se calcul6 un incremento de 25.45% en la productividad después de la
propuesta de mejora.
3.3. Evaluar econémicamente la propuesta de mejora
Para la evaluacion de la viabilidad de la propuesta de mejora, se calculd la inversion
necesaria de las herramientas, los costos fueron los siguientes:

Tabla 32

Inversion de la propuesta de mejora

INVERSION

Programa de
S/ 4,827.00

Capacitacion
Metodologia 5S S/ 17,450.00

Mantenimiento
S/ 3,260.00
Preventivo

INVERSION TOTAL S/ 25,537.00

Conforme a la Tabla 30, el costo total de la inversion para la propuesta de mejora fue de

S/ 25,537.00.
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Asimismo, se realizo el flujo de caja proyectado para los proximos 5 afios, considerando

la inversion inicial en el afio 0, los resultados fueron los siguientes:

Tabla 33

Flujo de caja proyectado

Periodo Anfo 0 Afo 1 ARfo 2 Afo 3 Afo 4 ANo 5
EGRESOS
Costos de
la S/25537.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
Propuesta
Total
S/25,537.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
Egresos
INGRESOS
Beneficio
S/ S/ S/ S/ S/
sdela S/0.00
13,768.31 17,898.80 23,268.44 30,248.98 39,323.67
Propuesta
Total
o S/ S/ S/ S/ S/
Beneficio S/0.00
13,768.31 17,898.80 23,268.44 30,248.98 39,323.67
S
Flujo de -S/ S/ S/ S/ S/ S/
cajaanual 25,537.00 13,768.31 17,898.80 23,268.44 30,248.98 39,323.67
Pag.
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Finalmente, se procedio a calcular el VAN, TIR, TMAR, beneficio costo y el periodo de
recuperacion de la inversion, los resultados fueron los siguientes:

Figura 18

Indicadores de viabilidad

| TMAR | 20.45% | (Tasa minima atractiva)

Indicadores de Evaluacion
VAN
VAN | S/.41,43268 >0  Viable

TIR
TIR | 70% >20.45% Viable

Beneficio Costo

B/C= S/.2.62 >0 Viable
Recuperacion de la Inversion
PRI (Payback) | 1.49 >0 Viable

afios
En la Figura 18, el TIR es mayor que el TMAR, lo que indica que la propuesta es rentable
y es beneficioso realizarla. Por otro lado, el VAN resulta positivo en S/41,432.68 lo que se
considera la ganancia neta de la inversion. Asimismo, el B/C de 2.62 indicaria que por cada sol

invertido se ganaria 1.62 soles.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

En el curso de esta investigacion, se logré determinar que las causas de la baja
productividad en el area de operaciones y ventas radicé en las pérdidas econdmicas, que se
originaron principalmente en la falta de capacitacion del personal en el area de ventas, la
ausencia de mantenimiento preventivo en los equipos, la falta de orden y limpieza, y la carencia
de auditorias en el area de operaciones. En este contexto, estas causas guardan similitudes con
las conclusiones que obtuvo Velezmoro (2021), quien encontré que la baja productividad en
una empresa de Servicios Educativos se debid a la falta de existencias de materiales, la ausencia
de estandarizacion en los procesos logisticos y la falta de orden y limpieza en el almacén, lo
que resultd en una pérdida anual de S/ 405,359.

En este proceso, se llevo a cabo un andlisis de las causas, para el disefio de la propuesta
de la gestion de procesos para las areas de operaciones y ventas. Estas mejoras se basaron en
el uso de procedimientos de ingenieria, calculos y técnicas de la ingenieria industrial. Las
principales herramientas utilizadas para este propdésito incluyeron estudio de tiempos, un
programa de capacitacion para el personal de ventas, la implementacién de la metodologia 5S,
la aplicacion del método de Guerchet en el area de operaciones, la introduccion de un plan de
mantenimiento preventivo para los equipos y la implementacion de un programa de auditorias
para las operaciones del laboratorio. En relacion con Huaman (2021), para la implementacion
de un plan de mejora basada en la gestion de procesos en la organizacion se elabor6 un estudio
de tiempo que permitid la definicion de un tiempo estandar, lo que contribuy6 a reducir la
operacion general de fabricacion. Asimismo, Jiménez (2022) aplico la metodologia de las 5°S

a cada uno de sus procesos con los cuales se logrd organizar los materiales, documentos
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innecesarios y espacios reducidos, que permitio optimizar la basqueda de algo necesario dentro
la operacion que realizaban los colaboradores.

Como resultado de la comparacion de la productividad antes de la implementacion de
la propuesta de mejora, se observd un aumento significativo del 25.45%. Esto se tradujo en un
incremento de la produccion de 5.5 muestras por hora a 6.9 muestras por hora. Segun lo
indicado por Carrién (2021), con la eliminacion de los tiempos de espera, la productividad de
la empresa se incremento de un promedio de 14.82 paquetes por hora a 24.33 paquetes por hora
en un escenario base, concluy6 que la eliminacion del desperdicio influyd positivamente en la
productividad.

Ademas, en relacion con la viabilidad de la propuesta de mejora, en el analisis
econémico comparativo, se pudo observar que los resultados mostraron un Valor Actual Neto
(VAN) de S/41,432.68, una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 70%, y una Relacion Beneficio-
Costo (B/C) de S/ 2.62. Estos indicadores sugieren que la implementacion de un método de
gestion adecuado en los procesos permitié optimizar el trabajo de los empleados y reducir los
costos adicionales que podrian haber afectado el desarrollo de las actividades. En este contexto,
concordamos con Vallejos y Torres (2019) que disefié una propuesta de mejora basada en la
gestion por procesos, que tenia como objetivo mejorar la productividad de la fuerza de ventas
de la empresa, como resultado, obtuvieron una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 75.39%, lo
que confirmd la viabilidad econdmica y financiera de la propuesta.

Finalmente, se determind que la propuesta de la gestion de procesos en las areas de
operaciones y ventas influyé en un aumento de la productividad de un 25.45%, esto no solo
optimizo las operaciones, sino que también contribuy6 a la reduccion de los costos operativos
que pudieron estar afectando los procesos de la empresa. Por lo cual se concuerda con Bravo

(2016) que la implementacion de la gestion por procesos en la empresa representd una mejora
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significativa que fortalecio el proceso de toma de decisiones y que ayudé a transformar una

organizacion jerarquizada a una gestionada por procesos.

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> Pa7gz.



“Propuesta de mejora de la gestién de procesos en las areas
1 UPN de operaciones y ventas para incrementar la productividad

UNIVERSIDAD
DL NORTE de un laboratorio de analisis clinicos, Trujillo, 2022”

4.2.  Conclusiones

Se determind que la propuesta de mejora de la gestion de procesos en las areas de
operaciones y ventas incrementa la productividad de un laboratorio de analisis clinicos,
Trujillo, 2022 en un 25,45%.

Se realiz6 el célculo del tiempo estandar para el diagnostico de la productividad inicial
con un resultado de 5.5 muestras por hora y las causas raiz en las areas de operaciones y ventas,
mediante el Diagrama de Pareto, se le dio prioridad a tres causas raiz que ocasionaron la baja
productividad del laboratorio, estas fueron: la falta de capacitacion al personal de ventas, la
falta de orden y limpieza, la falta de mantenimiento preventivo a los equipos, cuyas pérdidas
economicas ascendieron a S/ 15,391.19.

Para el disefio de la propuesta de mejora de la gestion de procesos para las areas de
operaciones y ventas se usaron herramientas de ingenieria, estas fueron: estudio del tiempo
estandar para el calculo de la productividad, un programa de capacitacion al personal, método
de Guerchet para la eliminacién de objetos innecesarios, mantenimiento preventivo para los
equipos de laboratorio.

Con el estudio del tiempo estandar después de la propuesta se calcul6 la productividad
que se vio reflejada en un aumento de 6.9 muestras por hora lo cual plasm6 un aumento
significativo de 25.45%

Al calcular y analizar los indicadores de viabilidad, se pudo observar que el TIR (70%)
es mayor que el TMAR (20.45%) o también llamado COK, lo que indica que la propuesta es
rentable y es beneficioso realizarla. Por otro lado, el VAN resultd positivo en 41,432.68 soles
lo que se considera la ganancia neta de la inversion. Asimismo, el B/C de 2.62 indica que por

cada sol invertido se obtienen 1.62 soles de beneficio.
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Se determind que la propuesta de mejora de la gestion de procesos en las areas de
operaciones y ventas incrementa la productividad de un laboratorio de analisis clinicos,
Trujillo, 2022 en un 25,45%.

Se realizé el célculo del tiempo estandar para el diagndstico de la productividad inicial
con un resultado de 5.5 muestras por hora y las causas raiz en las areas de operaciones y ventas,
mediante el Diagrama de Pareto, se le dio prioridad a tres causas raiz que ocasionaron la baja
productividad del laboratorio, estas fueron: la falta de capacitacion al personal de ventas, la
falta de orden y limpieza, la falta de mantenimiento preventivo a los equipos, cuyas pérdidas
economicas ascendieron a S/ 15,391.19.

Para el disefio de la propuesta de mejora de la gestion de procesos para las areas de
operaciones y ventas se usaron herramientas de ingenieria, estas fueron: estudio del tiempo
estandar para el calculo de la productividad, un programa de capacitacion al personal, método
de Guerchet para la eliminacion de objetos innecesarios, mantenimiento preventivo para los
equipos de laboratorio.

Con el estudio del tiempo estandar después de la propuesta se calculé la productividad
que se vio reflejada en un aumento de 6.9 muestras por hora lo cual plasm6 un aumento
significativo de 25.45%

Al calcular y analizar los indicadores de viabilidad, se pudo observar que el TIR (70%)
es mayor que el TMAR (20.45%) o también llamado COK, lo que indica que la propuesta es
rentable y es beneficioso realizarla. Por otro lado, el VAN resultd positivo en 41,432.68 soles
lo que se considera la ganancia neta de la inversion. Asimismo, el B/C de 2.62 indica que por

cada sol invertido se obtienen 1.62 soles de beneficio.
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ANEXOS

ANEXO 1. Carta de autorizacion de uso de informacion de la empresa

CARTA DE AUTORIZACKON DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA -
OBTENCION DE GRADO DE BACHILLER Y TITULD PROFESIONAL PJ RIVABA Bl NOR

Yo Cristian Rail Lafitte Lopez, identificado con DNI 18178878, en mi calidad de gerente
general del area de 1a empresa/instifucion CORPORACION UNIVERSAL PROJECTS EIRL
con R U.CN" 20600214277 ubicada en la ciudad de Trujillo.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A las sefiorifas Gianella Del Pilar Lujan Mendocilla y Valenia Rodriguez Rodriguez
identificado con DNI N° 76298441, egresado/bachiller de la carrera de Ingenieria Industrial
para que utilice 1a sizniente informacion de la empresa:

Programa de mantenimiento del equipo de inmunologia, proceso de cambio de reactivo del
equipo de inmunologia, tiempo de proceso operative por muestra Covid-19 (rapida, antigenas
v clias), registro de ventas de pruebas Covid-19 (rapida, antizenas v clias), costos de msumos
de pruebas Covid-19 (rapida, antizenas y clias) quejas promedio de clientes por error de envio
de resultados, con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investizacion para optar
el grado de bachiller { ) o Tesis () o Trabajo de Suficiencia Profesional () para optar al grado
de Bachiller ( ) o el Titulo Profesional (X).

Firma y sello del Representante Legal
DNI: 18178875

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> PaSQO.
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ANEXO 2. Primera Validacion por expertos de primera encuesta

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE VALIDACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Ingrid Maris Sanchez Osorio
1.2. Institucién donde labora: Independiente

1.3. Especialidad: Ingeniera Industrial - Operaciones
1.4. Instrumento de evaluacion: Encuestas

1.5. Autor(es) del instrumento: Lujan Gianella y Rodriguez Valeria

2. ASPECTOS DE VALIDACION - PRIMERA ENCUESTA
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libre de ambiguedades acorde con los sujetos
muestrales. X

Las instrucciones y los items del instrumento
permiten recoger la informacion objetiva sobre la
OBJETIVIDAD variable: Gestion de procesos en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales. X

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y
legal inherente a la variable: Gestiéon de procesos X

Los ftems del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicion operacional y conceptual respecto
ORGANIZACION |a la variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacion. X

Los ftems del instrumento son suficientes en canidad
SUFICIENCIA y calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores. X

Los items del instrumento son coherentes con el tipo
INTENCIONALIDAD |de investigacion y responden a los objetivos, hipétesis
y variable de estudio. X
La informacién que se recoja a través de los tems
CONSISTENCIA  [del instrumento permitira analizar, describir y explicar
la realidad, motivo de investigacion. X
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
de procesos. X
La relacion entre la técnica y el instrumento
METODOLOGIA |propuestos responden al proposito de la investigacion,
desarrollo y tecnoldgico. X

La redaccion de los items concuerda con la escala

PERTINENCIA . .
valorativa del instrumento.

X
PUNTAJE TOTAL 47
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41)
3. OPINION DE APLICABILIDAD
FECHA: |
I/:;)};L'; j,
FIRMA: e
PROMEDIO DE 47 e
VALORACION: ) i 1s740s
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ANEXO 3. Primera Validacion por expertos de segunda encuesta

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE VALIDACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Ingrid Maris Sdnchez Osorio
1.2. Institucién donde labora: Independiente

1.3. Especialidad: Ingeniera Industrial - Operaciones
1.4. Instrumento de evaluacion: Encuestas

1.5. Autor(es) del instrumento: Lujan Gianella y Rodriguez Valeria

2. ASPECTOS DE VALIDACION - SEGUNDA ENCUESTA
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libre de ambiguedades acorde con los sujetos
muestrales. X

Las instrucciones y los items del instrumento
permiten recoger la informacion objetiva sobre la
OBJETIVIDAD variable: Gestién de procesos en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales. X

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y
legal inherente a la variable: Gestién de procesos X

Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicion operacional y conceptual respecto
ORGANIZACION |a la variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hip6tesis, problema y
objetivos de la investigacion. X

Los items del instrumento son suficientes en canidad
SUFICIENCIA y calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores. X

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo
INTENCIONALIDAD (de investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis
y variable de estudio. X

La informacion que se recoja a través de los items
CONSISTENCIA  |del instrumento permitira analizar, describir y explicar
la realidad, motivo de investigacion. X

Los ftems del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
de procesos. X

La relacion entre la técnica y el instrumento
METODOLOGIA |propuestos responden al propésito de la investigacion,
desarrollo y tecnoldgico. X

La redaccion de los ftems concuerda con la escala

PERTINENCIA . .
valorativa del instrumento.

X
PUNTAJE TOTAL 47
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41)
3. OPINION DE APLICABILIDAD
FECHA: |
[/‘,1:7)}'1-»- B
FIRMA: R 1
PROMEDIODE [, S e
VALORACION: : ie 1s7a0e
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ANEXO 4. Segunda Validacion por expertos de primera encuesta

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE VALIDACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Cristian Raul Lafitte Lopez

1.2. Institucion donde labora: CORPORACION UNIVERSAL PROJECTS EIRL
1.3. Especialidad: Ingeniero Industrial - Seguridad y Salud Ocupacional
1.4. Instrumento de evaluacion: Encuestas

1.5. Autor(es) del instrumento: Lujan Gianella y Rodriguez Valeria

2. ASPECTOS DE VALIDACION - PRIMERA ENCUESTA
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4
Los ftems estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libre de ambiguedades acorde con los sujetos
muestrales. X

Las instrucciones y los items del instrumento
permiten recoger la informacién objetiva sobre la
OBJETIVIDAD variable: Gestion de procesos en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y
legal inherente a la variable: Gestién de procesos

Los ftems del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicién operacional y conceptual respecto
ORGANIZACION |a la variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en canidad
SUFICIENCIA y calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo
INTENCIONALIDAD |de investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis
y variable de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items
CONSISTENCIA  |del instrumento permitird analizar, describir y explicar
la realidad, motivo de investigacion.

Los ftems del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
de procesos.

La relacién entre la técnica y el instrumento
METODOLOGIA |propuestos responden al propésito de la investigacion,
desarrollo y tecnoldgico.

La redaccion de los ftems concuerda con la escala

PERTINENCIA . .
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41)

3. OPINION DE APLICABILIDAD

FECHA: |

FIRMA:

Ratl Lafitte Lopez
ING. INDUSTRIAL
CIP 81614

PROMEDIO DE

VALORACION: 48
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ANEXO 5. Segunda Validacion por expertos de segunda encuesta

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE VALIDACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Cristian Raul Lafitte Lépez

1.2. Institucion donde labora: CORPORACION UNIVERSAL PROJECTS EIRL
1.3. Especialidad: Ingeniero Industrial - Seguridad y Salud Ocupacional
1.4. Instrumento de evaluacion: Encuestas

1.5. Autor(es) del instrumento: Lujan Gianella y Rodriguez Valeria

2. ASPECTOS DE VALIDACION - SEGUNDA ENCUESTA
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libre de ambiguedades acorde con los sujetos
muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento
permiten recoger la informacion objetiva sobre la
OBJETIVIDAD variable: Gestion de procesos en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales. X

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y
legal inherente a la variable: Gestion de procesos X

Los items del instrumento reflejan organicidad logica
entre la definicién operacional y conceptual respecto
ORGANIZACION |a la variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hip6tesis, problema y
objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en canidad
SUFICIENCIA y calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo
INTENCIONALIDAD |de investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis
y variable de estudio.

La informacién que se recoja a través de los ftems
CONSISTENCIA  |del instrumento permitird analizar, describir y explicar
la realidad, motivo de investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
de procesos.

La relacion entre la técnica y el instrumento
METODOLOGIA |propuestos responden al propésito de la investigacion,
desarrollo y tecnolégico.

La redaccion de los items concuerda con la escala

PERTINENCIA . )
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41)

3. OPINION DE APLICABILIDAD

FECHA: |

FIRMA:

‘Raul Lafitte Lopez
ING. INDUSTRIAL
CIP&1814

PROMEDIO DE

VALORACION: 48
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ANEXO 6. Tercera Validacion por expertos de primera encuesta

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE VALIDACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Luis Alfonso Aguilar Céaceres
1.2. Instituciéon donde labora: Independiente

1.3. Especialidad: Ingeniero Industrial - Operaciones
1.4. Instrumento de evaluacion: Encuestas

1.5. Autor(es) del instrumento: Lujan Gianella y Rodriguez Valeria

2. ASPECTOS DE VALIDACION - PRIMERA ENCUESTA
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4
Los ftems estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libre de ambiguedades acorde con los sujetos
muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento
permiten recoger la informacién objetiva sobre la
OBJETIVIDAD variable: Gestion de procesos en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales. X

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y
legal inherente a la variable: Gestion de procesos

Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicién operacional y conceptual respecto
ORGANIZACION |a la variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacion. X

Los items del instrumento son suficientes en canidad
SUFICIENCIA y calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores. X

Los items del instrumento son coherentes con el tipo
INTENCIONALIDAD (|de investigacion y responden a los objetivos, hipotesis
y variable de estudio. X

La informacion que se recoja a través de los items
CONSISTENCIA  |del instrumento permitird analizar, describir y explicar
la realidad, motivo de investigacion. X

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
de procesos. X

La relacion entre la técnica y el instrumento
METODOLOGIA |propuestos responden al propésito de la investigacion,
desarrollo y tecnoldgico. X

La redaccion de los ftems concuerda con la escala

PERTINENCIA . .
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL 42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41)

3. OPINION DE APLICABILIDAD

FECHA: |

FIRMA: | ¢ (/ ."X(/\l({ ( {
PROMEDIO DE e

VALORACION: 4.2
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ANEXO 7. Tercera Validacion por expertos de segunda encuesta

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE VALIDACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Luis Alfonso Aguilar Caceres
1.2. Institucién donde labora: Independiente

1.3. Especialidad: Ingeniero Industrial - Operaciones
1.4. Instrumento de evaluacion: Encuestas

1.5. Autor(es) del instrumento: Lujan Gianella y Rodriguez VValeria

2. ASPECTOS DE VALIDACION - SEGUNDA ENCUESTA
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y

CLARIDAD libre de ambiguedades acorde con los sujetos
muestrales. X

Las instrucciones y los items del instrumento
permiten recoger la informacion objetiva sobre la
OBJETIVIDAD variable: Gestion de procesos en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales. X

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y
legal inherente a la variable: Gestién de procesos X

Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicion operacional y conceptual respecto
ORGANIZACION |a la variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y

objetivos de la investigacion. X
Los ftems del instrumento son suficientes en canidad

SUFICIENCIA y calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores. X

Los items del instrumento son coherentes con el tipo
INTENCIONALIDAD (de investigacion y responden a los objetivos, hipétesis
y variable de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items
CONSISTENCIA  [del instrumento permitira analizar, describir y explicar
la realidad, motivo de investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
de procesos. X

La relacion entre la técnica y el instrumento
METODOLOGIA |propuestos responden al proposito de la investigacion,
desarrollo y tecnolégico. X

La redaccion de los ftems concuerda con la escala

PERTINENCIA . .
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41)

3. OPINION DE APLICABILIDAD

FECHA: |

7 | AN
FIRMZ < (’/{/;'&{(f«i‘ﬂ (
PROMEDIO DE 42 Ral sy

VALORACION: L
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ANEXO 8. Matriz AMEF de la centrifuga

Sistema: Centrifuga AMEF Fecha: 12/12/2022
Realizado por: Lujan Mendocilla Gianella, Rodriguez Rodriguez Valeria
- . . |Control Actual - . ” . . . ” .
Componente | Funcién del Componente | Modo de Falla Efectos Severidad Causas Ocurrencia del Proceso Deteccion | NPR Inicial Accion Correctiva Severidad | Ocurrencia | Deteccién | NPR Final
Las tapas no estan
5 correctamente 5 NO EXISTEN 3 75 |hseourar s tapas de manera 1 3 3 9
adecuada.
Albergar muestras que seran psequradas.
o d . Deshordamiento de
colocadas en el rotor, siendo |Escape de sustancias peliorosas
Tubos el tamafio de las muestras liquido o fugas en| . pelig
. I en la cdmara de la X
dependiente de la aplicacién  los tubos. centrifuadora Los tubos estan B isco deb 3
especifica. 9 ' 5 completamente 5 NO EXISTEN 5 125 Tmeniseo debe maptenerse 1 1 3 3
bajo para evitar posibles fugas.
llenos.
El rotor ha sido Es importante verificar si el rotor
Movimientos y 3 instalado 3 NO EXISTEN 5 45 esta correctamente montado y 1 1 1 1
Se refiere a la parte de la o i justad
; Intensa ruidos incomodos o incorrectamente. ajustado.
Rotor centrifugadora donde se L
vibracion. molestos en la
colocan los tubos. .
centrifugadora. b
Lubricacion . -
. Realizar la lubricacion de forma
3 inadecuada o 5 NO EXISTEN 5 75 reqular v periodica 1 3 1 3
insuficiente. guary p :
P n pro i
Proporciona estabilidad al Elindicador de n;e\::riieztg: o La centrifugadora
Base p desequilibrio se | 5 estd en una 5 NO EXISTEN 3 75 Ajustar o nivelar la centrifugadora. 1 1 1 1
equipo. R inadecuados y L .
activa. . posicién desigual
ruidos anormales. "
0 desnivelada.
El interruptor
estaenla
posicion de No hay suministro . -
Inte rruptor N R . . . Asegurar de verificar el suministro de
. P Activacion y desactivacion de |encendido, pero |Los rotores no estan 5 de energia 3 NO EXISTEN 3 45 g' - 1 3 1 )
principal 8 N ) o energia eléctrica.
la centrifugadora. la centrifugadora |girando. eléctrica.
no esta
funcionando.
. El rotor no llega a Las escobillas Apagar la centrifugadora, examinar
S La velocidad de . .
Las escobillas tienen la tarea i no alcanza la las revoluciones por presentan un mal el estado de las escobillas y
Escobillas de establecer un contacto \g/eloci dad que minuto (rpm) 5 funcionamiento o 5 NO EXISTEN 5 125 reemplazar por otras que tengan las 1 3 3 9
moévil entre los terminales de . necesarias para estan en mal mismas especificaciones que las
. - fue seleccionada. X P -
la fuente de alimentacion. realizar el andlisis. estado. originales.
. Tapa de No se puede y . Iniciar el funcionamiento de la
Evita el acceso a las muestras . . X La centrifuga esta . .
Tapa . A . centrifuga no introducir las 5 9 5 NO EXISTEN 3 75 centrifugadora. Accionar la palanca 1 3 3 9
mientras estan en movimiento apagada - .
abre muestras en el rotor y luego abrir la cubierta.
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Sistema: Sistema de Inmunoensayo por Quimioluminiscencia AMEF Fecha: 12/12/2022
Realizado por: Lujan Mendocilla Gianella, Rodriguez Rodriguez Valeria
. . . |Control Actual - - - . . . ” )
Componente | Funcién del Componente | Modo de Falla Efectos Severidad Causas Ocurrencia el Proceso Deteccion | NPR Inicial Accidn Correctiva Severidad | Ocurrencia | Deteccion | NPR Final
Verificar que el conjunto de cables
Hay una conexion que ha sido instalado desde la placa
. 5 defectuosa en la 3 NO EXISTEN 5 75 de circuito principal del fotémetro 1 3 1 3
Permt gue s fitros La rueda de los laca principal. 8 tament tad
Ubicados en b rueda pasen a , , placa principal. gs 6 correctamente conectado o
Rueda de . fittros no estd en |No est generando instalado.
. través de la fuente de luz y el . ;
Filtros movimiento 0 no (lecturas. Las correas estan
fotodetector, lo que resultaen| . .
la generacion de la lectura esta rando. experimentzndo
¢ ' 5 un deslizamiento o 5 NO EXISTEN 3 75 Examinar las correas de goma. 1 1 3 8
deslizamiento
indebido.
Crea un flujo de liquido que L e A
; . . celda de flujo ha
transporta las células y las Hay aie Se estan obteniendo <ido nstalada de
Celda de Flujo|alinea de tal manera que y lecturas incorrectas 5 3 NO EXISTEN 5 75 Cambiar la tuberfa por una nueva. 1 3 3 9
. atrapadoenla | . manera
atraviesan el haz de luz en fila |0 inexactas. .
o celda de flujo. inadecuada o
para su deteccion. ) ’
Emplea botones o tecls Asegurarse de que las pistas estén
ThE: Las tecks o L 3 [Ecalenoests 3 |NOEXISTEN| 5 I gurarse ce Que LS pEIB SN |-y 3 1 3
como interruptores , La unidad emite un cubiertas hasta el punto de insercion.
Teclad ctroni - estan idob conectado de
eclado e ¢ ronlg)s Que trarsmiten funcionando de S(_)m 0 DIEVE O Un Existe un Sila cubierta ha sufrido dafios, se
nomecina b manera piido corto. 3 cortocircuito en el 5 NO EXISTEN 3 45 puede aislar o reparar utilizando 1 1 1 1
computadora. adecuada 0 no sistema eléctrico. cinta adhesiva transparente.
No se esta - .
) ) ) . Eliminar el aire de la vvula
Controla el flujo de fluidos a realizando el La tuberfa de la ) . .
través de una pieza movil que Demora enel muestreo de manera vélvula esta Medrte PR Vs veces iy
Valvula . P d procesamiento 5 i 3 NO EXISTEN 5 75 flujo de aire a través de la tuberia de 1 3 3 9
puede abrirse o cerrarse adecuada o no hay obstruida o . . .
. . |de las muestras. . la vAlvula y, si el problema persiste,
parcialmente en uno o varios recoleccion de blogueada. )
o reemplazar la celda de flujo.
orificios 0 conductos. Muestras.
Pag.
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Sistema: UPS AMEF Fecha: 12/12/2022
Realizado por: Lujan Mendocilla Gianella, Rodriguez Rodriguez Valeria
5 . . |Control Actual y - y . . . y i
Componente | Funcion del Componente | Modbo de Falla Efectos Severidad Causas Ocurrencia el Proceso Deteccion | NPR Inicial Accion Correctiva Severidad | Ocurrencia | Deteccion | NPR Final
o , g [Dlddesenk | o o pieEn| s 7 1 3 3 9
Carcador de Proporciona la corriente Baia 0l La baterfa no se tarjeta de control Examivr todos bs CoMoONertes o
| brgt p eléctricaqueseréalmacenadat J"n e s esté cargando lo Dificuttades con el et : ntanp o
ARRETR en  hatert, EIONCE S finte. 3 |recticador el 3 NOEXISTEN| 5 g [PETENOSQUe preserianpronemas. 1 1 t
fusile.
Desgaste causado
El vgltaje, l 3 por el uso 5 NO EXISTEN 5 75 Rgemplgzar €on Una unidad nueva o 3 ] | 3
corriente y la . prolongado 0 dispositivos nuevos.
] A . La UPS no esta .
Baterfa Acumula energia eléctrica.  [capacidad de la fcioado continuo.
baterfa estanen ' El nivel de Realizar la ajustar los niveles de
niveles bajos. 3 electrolitos se 3 NO EXISTEN 5 45 electrolitos en una bateria u ofro 1 3 1 3
encuentra bajo. dispositivo que los requiera.
Interruptor Dispostivo uilzadopara_—|Probkmesconel No enciende Desgste mﬁ Caarjslt:rrm:\c,zrr]\}ileztr(;jzr:?el
.p. desviar o interrumpir el fiujo ~ {interruptor del 3 (desalineamiento 5 NO EXISTEN 3 45 . g 1 1 3 3
(el circuito o o correctamente. L dispositivo de protecciony
e una corriente eléctrica.  [circuito. mecanico. y
operacion.
Pag.




ANEXO 11. Formato de encuesta a clientes

ENCUESTA A CLIENTES

APLICACION: Clientes del Laboratorio de Andlisis Clinicos

Elaborado por: Gianella Lujan - Valeria Rodriguez

ITEM PREGUNTA RESPUESTA

1 ¢ Es usted cliente frecuente del laboratorio clinico Si No
HS LAB?

¢ Esta usted satisfecho con el tiempo que tuvo que

esperar para ser atendido? Sl No

¢ Le ha proporcionado el laboratorio informacion
3 acerca de los analisis disponibles en sus Si No
instalaciones aparte de los analisis solicitados?

¢Le parece que el area de toma de muestras se

4 . Si No
encuentra limpio y ordenado?
¢ La flebotomista se presentd formalmente y le
5 explico el procedimiento de la recoleccion de la Si No
muestra?
¢ La flebotomista fue cuidadosa en el proceso de .
6 ., Si No
recoleccion de la muestra?
; El laboratorio cumple con el plazo de entrega de .
7 ¢ P P J Si No A veces
sus resultados?
g ¢El personal del laboratorio lo trato con amabilidad, Si No
respeto y paciencia?
¢Se le ha realizado un servicio post - venta después .
9 Si No
de la entrega de sus resultados?
Seguin su experiencia, ¢ Como calificarfa el servicio
10 J P ¢ Bueno Malo Regular

brindado por el laboratorio clinico HS LAB?

¢ Recomedaria los servicios del laboratorio clinico .
11 Si No Tal Vez
HS LAB a otras personas u empresas?
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ANEXO 12. Formato de encuestas al personal
ENCUESTA AL PERSONAL
APLICACION: Personal de las areas de operaciones y ventas del Laboratorio de Andlisis Clinicos

Elaborado por: Gianella Lujan - Valeria Rodriguez

ITEM PREGUNTA RESPUESTA
] ¢Considera usted que HS LAB les debe brindar Si NG
capacitaciones?
) ¢ Tiene experiencia trabajando en laboratorios de Si NG
analisis clinicos?
3 ¢ ES consciente que existe cierto desorden en las Si NG
areas de trabajo?
. En su opinion, ; La entrega de resultados se da en la Si No A veces
fecha y hora estimada?
: ¢Esta usted satisfecho con el ambiente de trabajo de Si \
HS LAB? ! ° '
5 ¢Con qué frecuencia al afio, se realizan auditorias en Nincura Dela6 |De7al2veces
las &reas de operaciones y ventas de HS LAB? R veces al afo alafio
; ¢Existe la necesidad de mejorar los procesos del Si NG
labotorio HS LAB?
g ¢ Existe la necesidad de implementar indicadores de Si NG
control para las dreas de operaciones y ventas?

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> Paggl.
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ANEXO 13. Pregunta 1 — Encuesta a Clientes

1. iEs usted cliente frecuente del laboratorio clinico?

37 respuestas

® S
& Mo

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> Paggz.
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ANEXO 14. Pregunta 2 — Encuesta a Clientes

2. ;Esta usted satisfecho con el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido?

a7 respuestas

@ Si
@ Mo

<Lujan Mendocilla, G; Rodriguez Rodriguez, V.> Pagg?;



ANEXO 15. Pregunta 3 — Encuesta a Clientes

3. ¢Le ha proporcionado el laboratorio informacién acerca de los analisis disponibles
en sus instalaciones aparte de los analisis solicitados?

37 respuestas

® s
@ No




ANEXO 16. Pregunta 4 — Encuesta a Clientes
4. ;Le parece que el area de toma de muestras se encuentra limpio y ordenado?

37 respuestas

® s
$ Mo




ANEXO 17. Pregunta 5 — Encuesta a Clientes

5. ;La flebotomista se presento formalmente y le explico el procedimiento de la
recoleccion de la muestra?

37 respuestas

@ si
@ Mo




ANEXO 18. Pregunta 6 — Encuesta a Clientes

6. ;La flebotomista fue cuidadosa en el proceso de recoleccion de la muestra?

37 respuestas

@ Si
& No




ANEXO 19. Pregunta 7 — Encuesta a Clientes

7. ;El laboratorio cumple con el plazo de entrega de sus resultados?

37 respuestas

@ Si
@ No
O Aveces




ANEXO 20. Pregunta 8 — Encuesta a Clientes

8. iEl personal del laboratorio lo trato con amabilidad, respeto y paciencia?

37 respuestas

@ Si
& Mo




ANEXO 21. Pregunta 9 — Encuesta a Clientes

9. ;Se le ha realizado un servicio post - venta después de la entrega de sus
resultados?

37 respuestas

@ s
@ No




ANEXO 22. Pregunta 10 — Encuesta a Clientes

10. Segun su experiencia, ;Cémo calificaria el servicio brindado por el laboratorio
clinico?

37 respuestas

@ Bueno
@ Regular
@ Malo




ANEXO 23. Pregunta 11 — Encuesta a Clientes

11. ;Recomedaria los servicios del laboratorio clinico a otras personas u empresas?

37 respuestas

® Si
@ Mo
& Talvez




ANEXO 24. Pregunta 1 — Encuesta al personal del laboratorio de analisis clinicos

1. ;Considera usted que el laboratorio les debe brindar capacitaciones?

10 respuestas

@S
@ Mo




ANEXO 25. Pregunta 2 — Encuesta al personal del laboratorio de analisis clinicos

2. ;Tiene experiencia trabajando en laboratorios de analisis clinicos?

10 respuestas

@ Si
@ No




ANEXO 26. Pregunta 3 — Encuesta al personal del laboratorio de analisis clinicos

3. ;Es consciente que existe cierto desorden en las areas de trabajo?

10 respuestas

& sl
& Mo




ANEXO 27. Pregunta 4 — Encuesta al personal del laboratorio de analisis clinicos

4. En su opinién, jLa entrega de resultados se da en la fecha y hora estimada?

10 respuestas

@ Si
@ Mo
® Aveces




ANEXO 28. Pregunta 5 — Encuesta al personal del laboratorio de analisis clinicos
5. jEsta usted satisfecho con el ambiente de trabajo?

10 respuestas

@ Si
& No




ANEXO 29. Pregunta 6 — Encuesta al personal del laboratorio de analisis clinicos

6. ;Con gué frecuencia al afio, se realizan auditorias en las areas de operaciones y
ventas?

10 respuestas

@ Ninguna
@ De 156 veces al afio
O De7a12veces al afio
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ANEXO 30. Pregunta 7 — Encuesta al personal del laboratorio de analisis clinicos

/. iExiste la necesidad de mejorar algunos procesos del labotorio?

10 respuestas

@ Si
@ No
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