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Trujillo, with the assumption that it will increase its efficiency
based on an appropriate proposal for improvement for the service
provided by the laboratory. The study was carried out by means of
quantitative and experimental research, using observation,
consultation with people close and involved in the company and
data recording in media that facilitated the collection of data and
crucial information for the research. Likewise, tools related to the
current situational diagnosis of the company were applied, such as
the Ishikawa Diagram, Indicator and Monetization Matrix, Pareto
Diagram, among others, accessing the company's internal
information and learning about its deficiencies, losses and how this
affects its productivity. Also, we made use of improvement
methodologies for quality management, such as the application of
QFD, AMFE, DMAIC Six Sigma, which allowed us to propose
solutions to eliminate the deficiencies and losses found in the initial
analysis. It was determined that losses were reduced by 37.19%. In
addition, we were able to determine financial indicators such as
VAN, TIR and PRI, which indicate whether the investment and
improvement proposal is viable or not. With all the above
mentioned, it was determined that the company reduced its costs of
losses due to deficiencies in quality management and increased its
productivity and efficiency of its activity.
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Resumen — La presente investigacion tiene como objetivo
principal de delimitar el costeo de pérdidas ocasionadas por las
deficiencias en la gestion de calidad e incrementar la rentabilidad a
través de la propuesta de mejora en el servicio de un laboratorio
clinico de la ciudad de Truijillo, con el supuesto que dicha empresa
incremente su eficiencia en base de una adecuada propuesta de
mejora para el servicio brindado por el laboratorio. El estudio se
Ilevo a cabo mediante una investigacion cuantitativa y experimental,
para ello se utilizd la observacidn, la consulta a personas cercanas
e involucradas a la empresa y el registro de datos en medios que
facilitaron la recoleccion de datos e informacion crucial para la
investigacion. Asi mismo, se aplicaron herramientas relacionadas
al diagnoéstico situacional actual de la empresa como el Diagrama
de Ishikawa, Matriz de indicadores y monetizacion, Diagrama de
Pareto, entre otros, accediendo a la informacién interna de la
empresa conociendo sus deficiencias, pérdidas y como ello afecta a
su productividad. También, se hicieron uso de metodologias de
mejora para la gestion de la calidad, como la aplicacion del QFD,
AMFE, DMAIC Six Sigma, que nos permitieron proponer
soluciones para eliminar las deficiencias y pérdidas encontradas en
el analisis inicial. Se determind que se logré reducir las pérdidas en
un 37.19%. Ademés, se lograron determinar indicadores

financieros como el VAN, TIR y PRI, que nos indican si la
inversion y propuesta de mejora es viable o no, obteniendo. Con
todo lo mencionado anteriormente, se determiné que la empresa
redujo sus costos de pérdidas por deficiencias en la gestion de la
calidad e increment6 su productividad y eficiencia de su actividad.

Palabras Claves: Pérdidas, calidad, QFD, AMFE, DMAIC.

. INTRODUCCION

En el campo de la salud, principalmente en el rubro de los
laboratorios clinicos es indispensable la buena gestion del
servicio y el cumplimiento de ciertos requisitos y normas
imprescindibles junto a diversos estandares de calidad para
garantizar la satisfaccion de los clientes desde la fase de
entrada de datos al sistema de informacion hasta la entrega de
resultados. Es importante que los laboratorios clinicos redinan
una serie de datos y estadisticas sobre los indices de
ocurrencia de errores o incidentes durante todo el proceso de
anélisis de las muestras, incluidas las fases pre, intra y
posanalitica [1]. En relacién con la fase preanalitica es
necesario que el procedimiento sea el optimo para lograr el
cumplimiento oportuno de los objetivos y por ende obtener los
resultados de laboratorio méas confiables, promoviendo la
seguridad de los pacientes [2]. Asi mismo, en el ambito
nacional, se sabe que en el Per( el rubro de los laboratorios
clinicos es uno de los principales contribuyentes del
crecimiento econémico del pais; y a raiz de la aparicion del
COVID- 19, las personas han ido adquiriendo con frecuencia
diversas enfermedades y condiciones que afectan directamente
su salud. Es por lo que el nivel de calidad en el servicio de
prondstico y diagndstico influye directamente en la aceptacion
y validacién de los médicos a cargo de los pacientes para
orientar a un tratamiento y procedimiento médico adecuado
cumpliendo con todas politicas y normas que avalan la calidad
del servicio, como la Norma ISO 9001:2015 y la NTP ISO
15189:2014. Por otro lado, tenemos que la publicidad y
presentacion de un producto o servicio puede lograr el ingreso
al mercado y la obtencion de utilidades importantes en la
empresa, puesto que la calidad permite que los clientes
continden y permanezcan fieles a la empresa, pero la no
calidad se detecta con facilidad por los mismo clientes,
ocasionando su malestar y su no continuidad de fidelidad con
la misma, siendo una situacion alarmante para los que desean
permanecer en el mercado, dado que la dificultad para atraer a
aquellos que se retiraron es mayor [3].
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La gestion de calidad es importante para toda empresa,
puesto que esta nos permite ofrecer a los clientes productos
con garantia que asegure la confianza y satisfaccion de estos,
obteniendo como resultados los elevados indices de
productividad, calidad y asi mismo reduciendo costos.
Ademaés, nos indica que este sistema se centra en implementar
el ciclo de Deming, el cual utiliza como una herramienta de
mejora continua que cuenta con las diversas normas de calidad
gue actualmente son usadas. Asimismo, esta gestién nos ayuda
a dirigir, organizar y controlar una empresa con la finalidad de
lograr eficientemente cumplir con la calidad en nuestros
productos o servicios [4]. De hecho, la calidad es la manera en
la que un producto o servicio se ajusta a los requerimientos
que el cliente necesite para uso inmediato o a futuro, de esta
forma se estd contribuyendo a que el cliente se sienta
satisfecho y sobrepase sus expectativas con el productos o
servicio que estd recibiendo [5]. Asi mismo, en el entorno
actual no existen empresas que no brinden atencidn al cliente
y ofrezcan una alta calidad de servicio en un mercado cada vez
mas competitivo. Ademas, las empresas tienen que tomar en
cuenta a la calidad porque es considerada como la "quinta p"
del marketing mix [6]. Se realizd el Diagrama de Ishikawa
también conocido con el nombre de espina de pescado o
diagrama causa-efecto. Puesto que es una herramienta que
ayuda a estructurar la informacién permitiendo dar claridad,
mediante un esquema grafico de las causas que producen un
problema, pero en si no identifica la causa raiz [7]. Ademas, se
hizo uso de la estadistica descriptiva ya que es la rama de la
estadistica que formula recomendaciones de cdmo resumir, de
forma clara y sencilla, los datos de una investigacion en
cuadros, tablas, figuras o graficos. Antes de realizar un
analisis descriptivo es primordial retomar el o los objetivos de
la investigacion, asi como identificar las escalas de medicion
de las distintas variables que fueron registradas en el estudio.
El objetivo de las tablas o cuadros es proporcionar
informacion puntual de los resultados [8]. Por otro lado, los
histogramas son gréaficos muy (tiles porque permiten
visualizar una tabla de datos mostrando el aspecto de su
distribucion mediante barras. Estos no se pueden elaborar con
atributos, sino con variables medibles. Pueden presentarse de
manera ordenada las frecuencias absolutas o relativas [9].
También se utilizo el diagrama de Pareto ya que es un gréafico
de barras que clasifica de manera prioritaria a las causas o
factores detectados en torno a un problema, puede ser de gran
utilidad para la toma de decisiones en una organizacién porque
permite analizar y evaluar y priorizar las acciones a tomar.
Esta técnica se basa en el principio de Pareto o regla 80/20,
que define la relacion entre grupos donde el 80 % de las
consecuencias provienen del 20 % de las causas [10].

Por otro lado, los graficos de control mejor conocidos
como los creados por Walter Shewhart (1931), son
ejemplificados por sus graficos R y X. Ambos graficos
presentan una linea central y dos limites de control (limite
superior e inferior). Se considera una condicion fuera de
control cuando se supera los limites, esto nos indica, que los
datos posiblemente no son una muestra aleatoria de la
distribucion normal en control [11]. Se hizo uso de una

metodologia que tiene como objetivo principal captar lo que el
cliente quiere y traducirlo a soluciones técnicas de disefio. Es
una de las numerosas herramientas que se conocen para la
mejora de los procesos y para la buena gestién de la calidad en
la etapa de disefio de un producto o prestacion de un servicio.
En el origen del QFD esté la denominada casa o matriz de la
calidad, que basicamente es una tabla que relaciona las
necesidades y expectativas de los clientes con los
requerimientos y especificaciones que la satisfacen. Las
aplicaciones del QFD trascienden a las industrias
manufactureras y a las empresas de servicios y comprenden la
formulacién de la estrategia empresarial y el analisis
organizacional en los sectores pablico y privado [12].

El uso de la metodologia AMEF no solamente es el
estudio de equipos como tal, sino de los subsistemas que lo
conforman y la interaccion con el entorno fisico que lo rodea.
Es por ello que la importancia de la ejecucién de la
metodologia de AMEF es poder identificar fallas, asi como
evaluar y clasificar de manera objetiva sus efectos, causas y
elementos de identificacion, para de esta forma, evitar su
ocurrencia [13]. Asimismo, la metodologia Six Sigma
representa el nimero de desviaciones estandar obtenidas a la
salida del proceso, cuyo objetivo es aumentar y mejorar la
capacidad de los procesos y minimizar los defectos en las
unidades producidas. Estos defectos deben ser imperceptibles
para el cliente. Actualmente muchas de las empresas cuentan
con este sistema como estrategia de negocio para aumentar su
rentabilidad y mejorar la calidad de sus productos o servicios
[14].

Asi, los laboratorios clinicos estan implementando los
Sistemas de Gestion de la Calidad enmarcados dentro de la
cultura de seguridad del paciente debido a los errores
producidos dentro de la misma area de trabajo, generando
incertidumbre y disgusto por parte de los clientes. Es por eso
que para minimizar los errores preanaliticos y analizar su
repercusion en el control de procesos es necesario apoyarse en
el avance tecnolégico en cuanto al diagndstico y capacidad de
gestion de sistemas informaticos de laboratorio con la
finalidad de prepararlos para el aumento de solicitudes de
pruebas, automatizando los procesos de recepcion y atencion
al cliente, extraccion de muestras, andlisis de muestras,
entrega de resultados, control y monitoreo, etc., minimizando
los errores asociados al manejo de un elevado volumen de
muestras [15]. Asi mismo, el laboratorio Clinico Prolab S.A.S
presenta deficiencias en el calculo de las estimaciones de los
Costos de la no Calidad lo cual es considerada como un acto
derrotista, mediante el cual reconocen claramente la existencia
de fallas en sus procesos operacionales, pero en realidad ayuda
a calcular el desempefio y a identificar en qué areas de
produccion deben realizar las acciones correctivas con la
finalidad de mejorar y generar un impacto positivo. Por otro
lado, las organizaciones dedicadas al sector salud deberian ser
expertas en cuantificar los Costos de la no Calidad, asi mismo
aprovechar los beneficios que aporta a mediano y largo plazo
al estado financiero y de tal manera la posicion dentro del
mercado como uno de los mejores. Es por lo que la empresa
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reconoce la relevancia de la mejora continua como aliado
estratégico para reflejar altos estandares de calidad [16]

Al mismo tiempo, el laboratorio clinico no esta libre de la
necesidad y obligacion de Calidad, es por lo que se llevo a
cabo el disefio y desarrollo de un Sistema de Gestion de la
Calidad para el Laboratorio Clinico LabD en base a la Norma
ISO 15189:2012 y otros reglamentos nacionales vigentes. Se
realiz6 un diagndstico de la situacion actual del laboratorio en
cuanto a los procesos técnicos y administrativos para luego
procesar la informacion utilizando herramientas estadisticas y
se definieron los principales componentes del SGC.
Finalmente, se disefiaron y documentaron los procedimientos
para la implementacion del SGC, incrementando Ia
confiabilidad de los resultados de los analisis que se realizan
normalmente en el laboratorio [17]. Ademas, el sector de salud
experimentd un proceso similar a los de otros sectores en los
altimos afios. Por ello, surge la necesidad de prevencién y
minimizacién de errores, especialmente acerca de la
implementacién de Sistemas de Garantia de Calidad. Es asi,
que actualmente la evaluacion y el reconocimiento de la
calidad en los servicios de salud se adquieren a través de la
Acreditacion la cual es un instrumento importante para la
competitividad de las empresas. Cabe recalcar que la adopcion
de un sistema de calidad no garantiza la ausencia de fallas,
pero si demuestra estar involucrado en el proceso, teniendo a
su disposicidon una serie de recursos y normas que pueden
ayudar en la correccion de las fallas [18].

En una empresa de servicios la implementacién de un
Sistema de Gestidn de Calidad crea costos que afiadidos a los
costos de produccion deben identificarse y medirse. La
finalidad del estudio es bosquejar, implementar y desarrollar
un método para integrar al SGC efectiva en el laboratorio de
analisis clinicos. La aplicacion de este método permite
identificar los costos de calidad y los periodos donde se
presentaran los cambios tanto en los costos del servicio, como
en su medicion y control, para lograr asi la mejora continua. El
calculo de los costos se realiz6 mediante el uso del SGC. El
estudio tiene un valor metodoldgico ya que es adaptable a las
necesidades de cada laboratorio y permite su implementacion
en todo tipo de empresa de andlisis clinicos, indicando la
viabilidad y factibilidad practica y econdémica de la
investigacién [19]. Finalmente, para mejorar las buenas
practicas en el ambito de la salud, es necesaria la
implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad en los
laboratorios, con el objetivo de describir las acciones a tomar
en la provincia de Camagiiey para poder iniciar con la
implementacion del sistema de manera eficiente y sostenida.
Inicialmente, se realiz6 un estudio descriptivo de todas las
actividades establecidas rigiéndose al Plan de Accion
Nacional. Con todo el andlisis realizado por parte de los
especialistas se logro capacitar a 21 profesionales de
diferentes laboratorios de la provincia tomando la importancia
debida a la revision y difusion del proyecto de las Buenas
Précticas de Laboratorio Clinico, logrando asi el cumplimiento
del 60% de los requisitos organizativos, de recursos y
vinculados y solamente el 27% de los requisitos relacionados a
las mejoras [20].

Il. METODOLOGIA

El presente estudio emplea una metodologia cuantitativa -
aplicada basada en la ciencia formal y segun el tipo de disefio
es una investigacion experimental - diagndstica. Para realizar
el analisis situacional es necesario seguir una serie de pasos
gue nos permitan conocer la situacion actual de la empresa,
para luego aplicar las herramientas de mejora con el objetivo
de reducir las pérdidas por deficiencias en la gestion de la
calidad de un laboratorio clinico en Trujillo. En la siguiente
tabla se aprecia el procedimiento seguido en la etapa inicial de
diagnéstico.

TABLAI
PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION
Etapas Técnica Descripcion
. Se identifico las causas raiz que
Diagrama de S
. presentaban las deficiencias en la
Ishikawa - .
gestion de la calidad.
Matriz de Se plante6 la ruta de monetizacion
. para cada una de las causas
Indicadores -
delimitadas.
Se identifico las variables y
Monetizacion | atributos, indicando un factor
Etapa de _ o
. de pérdidas |multiplicador con el cual se puede
Diagnostico . 1 o
obtener dicha pérdida econdmica.
Se priorizaron las causas con
Diagrama de | mayor pérdida economica,
Pareto ordenandose de mayor a menor
segun el costo.
. Se identifico los modelos a trabajar
Graficos de i . .
segun las variables y atributos
Control .
correspondientes.
Se identificaron los requerimientos
Casa de . .,
. del cliente en relacion con el
Calidad e .
servicio brindado y las
(QFD) especificac L
pecificaciones técnicas.
Se identifico los fallos potenciales,
Solucion se calific6 los factores de
AMFE . .
propuesta ocurrencia, gravedad y deteccion
para luego determinar el NPR.
Se realiz6 un analisis de capacidad
DMAIC Six |para luego calcular el Nivel Z. Una
Sigma vez obtenida la grafica se procede a
utilizar el método DMAIC.
Se elabor6 el Estado de Resultados
con proyeccion a 10 afios
Flujo de Caja |plasmandose los ingresos, costos
proyectado |operativos, depreciacion de activos,
GAV, impuestos y las utilidades
antes y después de impuestos.
EZZZ?;[I.ZZ Se obtuvo con el COK establecido
VAN y el resultado nos indica la
viabilidad del proyecto.
Se obtuvo con el Flujo Neto,
indicando el rendimiento futuro de
TIR . ., .
la inversion en el horizonte de
tiempo establecido.

3" LACCEI International Multiconference on Entrepreneurship, Innovation and Regional Development - LEIRD 2023

Virtual Edition, December 4 — 6, 2023



Se obtuvo mediante el cociente del
Flujo Neto multiplicado por el

PRI periodo de tiempo, utilizando el
COK y el Flujo Neto.
Se obtuvo mediante division del
VAN de los Ingresos entre el de los
RB/C Egresos, y el resultado nos indica

que el proyecto es viable al tener
mas Ingresos que Egresos.

A. Diagnostico de la empresa

Una vez iniciada la etapa de diagnéstico situacional de la
empresa, se afirma y reconoce que la organizacion presenta
deficiencias en la parte operativa y en la calidad del servicio.
El laboratorio clinico muestra la ausencia de un plan de
mantenimiento de las maquinas y equipos médicos, que
ciertamente conlleva a la paralizacion continua de los equipos
retrasando las operaciones, también presenta deficiencias en el
desempefio del personal al no estar adecuadamente
capacitados para cumplir con las funciones designadas, por
otro lado, se evidencia la falta de organizacion y compromiso
por parte de los trabajadores, al momento de ejercer sus
labores, lo que ocasiona reprocesos y estancamientos y
finalmente, la empresa demuestra que los materiales utilizados
en todas las actividades son desperdiciadas debido a un mal
manejo y control de inventario y/o almacén lo que provoca
pérdidas significativas para la empresa.

En base a lo anterior, se realiza la monetizacion de
pérdidas individualmente para cada causa raiz, priorizando el
nivel de pérdidas y el grado de relevancia. Primeramente, se
muestra la ausencia de un plan de mantenimiento para las
méaquinas de laboratorio (CR - 1) por lo que identificar la
pérdida monetaria implica utilizar las variables de tiempo de
paralizacion por fallas continuas, tiempo de reparacion,
namero de paradas y el costo de mano de obra por hora. La
falta de compromiso y puntualidad en la entrega de resultados
(CR - 2) implica la insatisfacciéon e incluso la pérdida de
clientes por lo que se involucra la cantidad de 6rdenes médicas
al dia de pacientes que se realizar el analisis de hemograma
completo, los resultados no entregados (25%) y el costo del
analisis respectivo para determinar la pérdida. Por otro lado, la
falta de capacitacion y designacién adecuada al personal de las
distintas areas de trabajo (CR - 3a) ocasiona los reprocesos/
retrabajos que perjudican la jornada normal de actividades al
dia, por lo que para determinar la monetizacion es necesario
determinar la cantidad de reprocesos en cada area de trabajo,
asi como el costo de las horas - hombre para cada area
respectiva. La falta de organizacion en el area de trabajo (CR -
3b) también genera cuellos de botella y sobretiempos
innecesarios por lo que se determina el tiempo total de
estancamiento, la cantidad de reuniones y/o actividades
corporativas al mes y el costo de horas - hombre al dia por
cada area. Y, por Ultimo, la falta de uso adecuado de los
materiales para las actividades requeridas (CR - 4) provocan
pérdidas economicas relevantes que afectan por completo la
gestion, principalmente del area de extraccién de muestras,

por lo que para determinar las pérdidas se utiliza la cantidad
de reprocesos en el area de extraccion, la cantidad de
materiales al dia y el costo unitario respectivo.

CAUSA - RAIZ DESCRIPCION MONETIZACION

Pérdidas por tiempo de paralizacién por fallas continuas en la
maquinaria a utilizar debido a la ausencia de un plan de
mantenimiento y control continuo multiplicado por el tiempo de
reparacion y el costo de mano de obra por hora.

Ausencia de un plan de mantenimiento
CR-1 de las maguinas de laboratorio

Pérdidas por resultados de analisis no entregados en el proceso de
atencién al cliente, multiplicado por el nimero de clientes al dia y
costo de analisis de Hemograma completo.

Falta de compromiso y puntualidad en la|
entrega de resultados.

Falta de capacitacion v deficiencias
{reprocesos) en los procesos de las
distintas areas de trabajo

Pérdidas por reprocesos, debido a que el personal no esta
altamente capacitado e instruido en sus funciones laborales
multiplicado por el costo de |as horas-hombre.

CR-3a

Pérdidas por tiempo de estancamiento y sobretiempos en la toma
de decisiones para el desamrollo de las funciones, multiplicado por
el costo de horas-hombre por dia

Falta de organizacién en el area de

CR-3b Hirabajo

Pérdidas por reprocesos en la extraccion de muestras debido a la
mala capacitacion del personal en la utilizacion éptima de los
insumos multiplicado por el costo de materiales clinicos.

Falta de uso adecuado de los materiales
para las actividades regueridas

Fig. 1 Matriz de Indicadores y Monetizacién de pérdidas

El diagrama de Pareto ayudo a identificar y priorizar las
causas que generaban las mayores pérdidas econémicas.

DIAGRAMA DE PARETO

5/.25,050.00

5/.20,050.00

$/.10,050.00

S B R

B CAUSAS RAICES FRECUENCIA ACUMULADA

Fig. 2 Diagrama de Pareto

Con la finalidad de determinar y evaluar la baja
rentabilidad de la empresa, se tiene que analizar a profundidad
las causas identificadas junto a sus respectivas pérdidas
econdmicas. Por lo que es necesario aplicar las herramientas
de la estadistica, como: la estadistica descriptiva, histogramas
de frecuencias, los graficos de control, las campanas de
distribucion, los andlisis de capacidad, entre otros, para
conocer el estado de cada variable o atributo identificado y
determinar si los datos se encuentran o no bajo control. Se
tiene en cuenta que algunos datos se encuentran bajo control
estadistico, sin embargo, todavia puede ser mejorado, para
lograr un balance entre los limites establecidos. Mientras que
en otros datos se observa que en el area principalmente de
recepcién y atencion al cliente, los datos no se encuentran
dentro los limites establecidos, porque no estd bajo control
estadistico, 1o que nos confirma que debemos actuar lo méas
convenientemente posible con tal de controlar esa situacion.
Finalmente, en la causa raiz referente al desperdicio de
materiales para la extraccion de muestras, se realiza el analisis
y graficos de control para el primer semestre del afio 2022,
donde los meses de mayo y junio son los mas criticos,
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presentando niveles de control extremos vy defectos
encontrados.
B. Solucién propuesta

5



Una vez realizado el analisis de las causas, se procede a
establecer las propuestas de mejora, aplicando las
herramientas y metodologias correspondientes, entre ellas
estan: QFD, AMFE, DMAIC Six Sigma, herramientas que nos
permiten reducir las pérdidas y aumentar la productividad y
rentabilidad de la empresa en cuanto a la gestion de la calidad
involucrando a todo el personal que ejerce labores en dicha
empresa.

Como primera herramienta tenemos a la casa de calidad -
QFD, que se basa en las necesidades, deseos y expectativas
del cliente en cuanto al servicio brindado por parte del
laboratorio, tomando como referencia los requerimientos y
especificaciones técnicas del cliente. Es por lo que se realiza
un analisis de calidad en 3 fases para poder adentrarnos a los
requerimientos  establecidos, mejorando el servicio y
aumentando la satisfaccion de los clientes. Los requerimientos
del cliente en la tercera fase, que es considerada como la
Optima al presentar mejores resultados en cuanto la evaluacién
son los siguientes; evaluar y estandarizar los equipos,
implementar una cultura organizacional, establecer alianzas
corporativas con empresas en el rubro, motivar e incentivar al
personal y gestionar y controlar el almacén. Lo cual permitié
considerar y determinar que la empresa debe contar con los
siguientes  requerimientos  técnicos;  implementar el
mantenimiento auténomo, fortalecer el clima laboral,
implementar un area estratégica de relaciones corporativas,
evaluar el desempefio del personal e inspeccionar los
indicadores de calidad del servicio. Asi mismo, se evalué a la
empresa frente a sus principales competidores denominados
competidor 1 y 2, viéndose reflejado la empresa en una
posicion regular. De esta manera, gracias a la aplicacién de
esta herramienta se identifica de manera mas precisa el area en
la que se debe enfocar y actuar con mayor énfasis, buscando
siempre una mejora para enfrentar los problemas en la

empresa.
TABLA I
APLICACION DE LA CASA DE CALIDAD

APLICACION DE LA CASA DE CALIDAD - QFD

Soporte técnico preventivo
PRIMERA D|SC|p_I|na_y compromiso _
Capacitacion continua en el sector laboratorista
FASE o
Auditorias internas y externas
Tercerizar personal de logistica
Evaluacion y estandarizacion de los equipos.
SEGUNDA Im_plementacnon d_e cultura organizacional.
Alianzas corporativas con empresas en el rubro.
FASE L .
Motivacion e incentivos al personal
Gestion y control de almacén.
Implementacion del Mantenimiento Auténomo.
Fortalecimiento del clima laboral.
TERCERA Implgmentacmn gle un érea estratégica de
relaciones corporativas
FASE = N
Evaluacion de desempefio del personal.
Inspeccion de los indicadores de calidad del
servicio.

Como se muestra en la tabla, la primera fase, se enfoca en
el soporte técnico preventivo, la disciplina y el compromiso, la
capacitacion continua en el sector laboratorista, las auditorias
internas y externas, asi como la tercerizacion del personal de
logistica. En la segunda fase, se centra en la evaluacion y
estandarizacion de los equipos, la implementacion de una
cultura organizacional, alianzas corporativas con empresas del
mismo rubro, motivacion e incentivos al personal, y la gestion
y control del almacén. Finalmente, en la tercera fase, se
destaca la implementacion del Mantenimiento Auténomo, el
fortalecimiento del clima laboral, la creacion de un area
estratégica de relaciones corporativas, la evaluacion del
desempefio del personal y la inspeccion de los indicadores de
calidad del servicio es por lo que esta ultima es considerada la
fase mas optima tras el analisis de QFD.

Ademas, se realizé un flujograma de la empresa, con el

objetivo de dar a conocer el proceso desde principio a fin del
servicio que se brinda en un laboratorio clinico en la ciudad de

Trujillo.
[Cummm::umes Rﬂep«.::drll;:menes J ‘7
|

Ragistro y procesamianto de
Acepta — orden médica

Procesamiento y analisis de Lectura de Interpretacion de
muestras * | muestras resultados

Monitoreo vu:mlml de resultados

Entrega de resultados ‘

L)

Fig. 3 Flujograma organizacional

i

Entrega de resultados

La aplicacion de la Matriz AMFE busca identificar y
estudiar las funciones del servicio, los posibles modos de fallo,
sus efectos y causas, tanto en un estado actual como en uno
mejorado, donde se evalla la ocurrencia, gravedad y
deteccion, y se obtiene el NUimero de Prioridad de Riesgo
(NPR), que es el producto de los 3 indicadores, para luego
aplicar las acciones correctivas para cada fallo segin el NPR
respectivo. Es asi como en esta matriz bajo un enfoque de
riesgo, se trabajé la gestion de calidad, realizando una
identificacion adecuada de los modos de fallas, efectos,
causas, asi como de los métodos de deteccion que surgen
durante el proceso del servicio. Teniendo en primera instancia
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conocimiento de los fallos potenciales como: perdidas de
clientes, mala reputacion, reprocesos de muestras, tiempos
innecesarios e insatisfaccion del cliente, se procedié a evaluar
la ocurrencia, gravedad y deteccién, obteniendo un NRP
promedio de 209.53. Es por ello que, después del calculo de
dicho valor se procede a proponer acciones correctivas en las
respectivas areas, las cuales son incentivos emocionales y
salariales al personal, capacitaciones continuas, evaluacion
continua de desempefio y productividad, programas de
mantenimiento, redisefio de layout, implantacion de un
sistema de documentacion , entre otras, que tras la evaluacion
y ejecucion nos dio un NRP promedio de 23.06, luego estas
mismas acciones seran implantadas a cargo de un responsable
para solucionar los problemas existentes a futuro. Asi mismo,
los resultados obtenidos tras efectuar las acciones correctivas
como se detalld anteriormente se obtuvo un nuevo y mejor
namero de prioridad de riesgo, logrando una mejora relevante
en cuanto a los problemas identificados en el analisis.

Ademas, para tener una vision mas clara de la situacion de
cada deficiencia, se aplica la metodologia DMAIC Six Sigma,
que nos permite medir el nivel de capacidad tanto a corto
como a largo plazo segln el objetivo propuesto, medir la
eficiencia operativa y buscar alternativas de solucion
disminuyendo la variacion de los procesos. En nuestro caso se
aplica la metodologia para las variables de las causas raiz 1y
3b.

Analisis Six Sigma

LEI Objetivo LES

Procesar datos ! o Largo plazo
Lel 2 i — — - Corto plazo
Objetivo 7 !
LES 2 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 195 1 NivelZ 081
Nimero de muestra 6 ZIE 150
Desv.Est. (Largo plazo)  11.6919 1 ZLES 107
DesvEst. (Corto plazo)  8.86525 \ ppk 036

Cpm 046
' P Capacidad corto plazo

| s \ NivelZ 126

ZLE 197

\ ZUES 141

cpk 047

” D
N
- B )

Rendimiento
Esperado  Esperado

Observado  Largo plazo  Corto plazo

PPM < LEI 000 6722013 2419087
PPM > LES 000 1250819 7926084
PPM Total 000 20073532 10346071

La dispersidn real del proceso es representada por 6 sigma.

Fig. 4 Analisis Six Sigma CR — 1

La causa raiz 1 muestra un nivel z de 0.81 lo cual indica
que presenta dificultades para ello se propone abordar la
ausencia de wun plan de mantenimiento, que causa
paralizaciones y tiempos elevados de reparacion de las
maquinas, mediante la determinacion del OEE para cada
maquina, identificacion de las variables que influyen en dicho
proceso o falla. Ademas, se implementarda un plan de
mantenimiento preventivo y autdnomo, asi como también el
reemplaz6 de las maquinarias mas obsoletas dentro del
proceso y la contratacion de un equipo de mantenimiento mas
eficiente y actualizado. Cabe mencionar que el control se
realizara mediante una documentacion de las fallas ocurridas y

con una constante revision del OEE de los equipos con el fin
de resolver y corregir a tiempo las fallas presentes.

Analisis Six Sigma

LEl Objetivo LES

Procesar datos ! — ! —— Largo plazo

LEI 05 | | — — - Corto plazo

Objetivo 125 | |

LES 2 | | Capacidad largo plazo
Media de la muestra 116667 | | NivelZ .03
Numero de muestra 6 | | ZIEL 129
Desv.Est. (Largo plazo)  0.516398 ! ! ZUIES 161
Desv.Est. (Corto plazo) 0531915 | | Ppk 043
| | cpm 052

' Capacidad corto plazo
L= | Nivel Z  0.98

ZIE 125
ZLES 157
cpk 042

0.0 05 1.0 15 2.0

Rendimiento
Esperado  Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 000 9835280 10504221
PPM > LES 0.00 52291.5¢ 58596.31
PPM Total 000 15164439 16363852

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Fig. 5 Analisis Six Sigma CR — 3b

La causa raiz 3b presenta un nivel z de 1.03 lo cual indica
dificultades para ello se propone abordar la falta de
organizacion en el area de trabajo, que causa sobretiempos y
reuniones largas, mediante la determinacion del tiempo de
estancamiento, identificacion de areas criticas y asignacion
adecuada de funciones. Ademas, se implementard un Manual
de Organizacion y Funciones (MOF), en donde se estableceran
horarios inductivos y se aplicardn medidas disciplinarias. Cabe
mencionar que el control se realizara con auditorias internas,
documentacion del cumplimiento y capacitaciones.

C. Evaluacion econémica

Con la finalidad de implementar las medidas correctivas
para cada causa identificada, se elabora el presupuesto inicial
que involucra todos los recursos necesarios para llevar a cabo
las propuestas, tomando en cuenta todas las herramientas
utilizadas anteriormente. En las siguientes tablas se detalla
toda la inversion requerida en la implementacion de mejoras
destinada a cada herramienta (QFD, AMFE, SIX SIGMA).
Obteniendo una inversion total de S/.102.015.00.

) TABLA I
INVERSION TOTAL PARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA

N° Herramienta Costo anual (S/.)

1 Casa de calidad (QFD) | S/.17,321.00
2 AMFE S/.31,673.00
3 Six Sigma S/.53,021.00
Total $/.102,015.00
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Una vez determinada la inversion total, se procede a
plantear el Estado de Resultados y Flujo de Caja, herramientas
gue nos permiten interpretar la viabilidad de las propuestas
mediante el analisis econémico, de los ingresos, egresos,
costos operativos, depreciacion, utilidad antes y después de
impuestos, reinversion, entre otros indicadores.

Por otro lado, tomando como base la inversion total de
S/. 102.015.00, se tiene en cuenta ademas que existen
reinversiones a 3,5 y 10 afios, y que el Costo de Oportunidad
(COK) representa el 20%, a continuacién, se muestra los
indicadores financieros, como el VAN, TIR y PRI que nos
permiten tener un foco global de la inversion.

TABLA IV
INDICADORES FINANCIERQOS
VAN S/ 125,619.06
TIR 50%
PRI 4.48 | afios

Como se evidencia en la Tabla 3, el Valor Actual Neto es
igual a S/ 125,619.06, una Tasa Interna de Retorno del 50% y
un Periodo de Recuperacion de la Inversion en 4.8 afios.

TABLAV
VALOR ACTUAL NETO DE INGRESOS Y EGRESOS

S/ 369,529.77
S/ 135,285.55

VAN Ingresos
VAN Egresos

En la Tabla 4, se puede apreciar el Valor Actual Neto
tanto de los Ingresos como de los Egresos, y se puede afirmar
que el proyecto es factible al presentar un mayor VAN de
Ingresos que de Egresos.

I1l. RESULTADOS

Luego de realizar toda la evaluacién econémica
correspondiente, se estimaron los nuevos costos luego de
implementar las mejoras. En la siguiente tabla se puede
apreciar la comparacion de ambos costos, tanto actuales como
mejorados, incluso se evidencia el beneficio de para cada
causa y el porcentaje de reduccidn respectivamente.

TABLA VI
PERDIDA ACTUAL, MEJORADA Y BENEFICIO
Pérdida Pérdida
CR Descripcion Actual (S/. | mejorada | Beneficio
ANO) | (S/. ANO)
Ausencia de un plan
1 de mantenimiento de S/. S/ S/
las maquinas de 27,920.04 | 19,040.00 | 8,880.04
laboratorio.
Falta de compromiso
5 | Y puntualidad en la S/. S/ S/
entrega de 88,200.00 | 52,920.00 |35,280.00
resultados.

Falta de capacitacion
y designacion
3A | adecuada al personal S/. S/ S
. . . 7,414.78 5,212.10 | 2,202.68
de las distintas areas
de trabajo.
3p | Falta de organizacion | o, oo) 9o | g/ 756,84 | 5/126.14
en el area de trabajo.
Falta de uso
| ol | g |y |y
criales parafas | 77840.24 | 49,111.80 | 28,728.44
actividades
requeridas
S/. S/. S/.
TOTAL 202,258.04 | 127,040.74 | 75,217.30

Costos de pérdidas actuales y mejoradas
de las causas raices
5/.50,000.00

oo I I -

CR-1 CR-2 CR-3ACR-3B CR-4

5/.100,000.00

[ Pérdida Actual
I (s/./ANO)

W Pérdida mejorada
(s/.ANO)

Pérdidas en soles

Causas raices

Fig. 6 Grafico de los Costos de Pérdidas y Actuales VS Mejorado

En las siguientes figuras se puede observar los nuevos
gréficos de capacidad Six Sigma después de haber
implementado las propuestas, esto se muestra para las causas
que presentan variables (CR-1 y CR-3b) y las que son tienen
resultados mas relevantes.

Nueva Capacidad Six Sigma

LEI Db]eltlvu LES

Procesar datos - Largo plazo

LEI 2 = = - Corto plazo

Objetivo 7

LES 2 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 123323 NivelZ 191
Nimero de muestra 6 ZLEl 192
Desv.Est. (Largo plazo) 5.88784 ZLES EAY
Desv.Est. (Corto plazo)  3.5461 Ppk 064
N com 077

Capacidad corto plazo
/ NivelZ  3.20
\) ZLEl 3.20

/ N ZIES 526

/] cpk 107

Rendimiento
Esperado  Esperado
Observado  largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 0.00 212275 696.74
PPM > LES 0.00 761.21 0.07
PPM Total 0.00 27883.96 696.81

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Fig. 7 Nueva Capacidad Six Sigma CR — 1

Una vez realizado el analisis DMAIC, el valor que nos
arroja la evaluacion relacionada con el nivel z es de 1.91, lo
cual indica una mejora y que el proceso tiene la capacidad
necesaria para el cumplir con los objetivos propuestos.
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Nueva Capacidad Six Sigma

LEI Objetivo LE‘S
Procesar datos _-— |
LEI 0.5
Objetivo 125
LES 2 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 1 NivelZ 182
Nimero de muestra 6 | ZLEI 183

Desv.Est. (Largo plazo)  0.273861 ZLES 365

Desv.Est. (Corto plazo)  0.265957 Ppk 0.61
0.6 0.9

Largo plazo
= = - Corto plazo

cpm 071
Capacidad corto plazo
NivelZ 188
ZLEI 188
ZIES 376
Cpk 063

Rendimiento
Esperado  Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 0.00 3394458 30054.04
PPM > LES 0.00 130.36 84.96
PPM Total 0.00 34074.94 30139.00

La dispersidn real del proceso es representada por 6 sigma.

Fig. 8 Nueva Capacidad Six Sigma CR — 3b

Después de haber realizado el analisis DMAIC, la
evaluacion nos muestra que el valor relacionado al nivel z es
de 1.82, lo que significa que mejoro y el proceso tiene la
capacidad necesaria para el cumplimiento de los objetivos.

IV. DISCUSION

En la presente investigacion se analizaron diversas causas
raiz que producen distintos inconvenientes en un laboratorio
clinico, por ello se plantea propuestas para mejorar dichas
causas que fueron identificadas mediante la aplicacién del
diagrama de Ishikawa y el diagrama de Pareto. Las causas que
se identificaron actualmente presentaron una pérdida total de
S/.202, 258.04, que al seguidamente al poner en marcha las
propuestas de mejora se obtuvo una reduccién de pérdidas en
un 37.19% generando un beneficio total de S/. 75, 217.30.

Por otro lado, los anélisis de capacidad Six Sigma de las
variables que se identificaron en la causa raiz 1 y la causa raiz
3b presentan un nivel Z a largo plazo de 0.81 y 1.03
respectivamente, asi como también presentan a corto plazo de
1.26 y 0.98 respectivamente. Por lo tanto, al utilizar las
herramientas que estan orientadas a la mejora continua como
QFD, AMFE Y DMAIC los valores aumentan en
aproximadamente un 50% obteniendo para la causa raiz 1 un
nivel z a largo y corto plazo de 1.91 y 3.20; para la causa raiz
3b un nivel Z a largo y corto plazo de 1.82 y 1.88.

Asi mismo, los graficos de control desarrollados para los
atributos identificados antes de las propuestas de mejora se
aprecian que la causa raiz 2 se encuentra bajo control
estadistico, mientras que las causas raiz 3a y 4, se encuentran
fuera de control, sin embargo, después de implementar dichas
propuestas se observa que no presentan ningln punto fuera de
control, dado que todos se encuentran dentro de los limites
establecidos como superior e inferior. Entonces al obtener
dichos resultados favorables, se puede decir que tenemos un
proceso mas estable, lo cual indica que esta bajo control, pero
que aln podemos seguir mejorando con el objetivo de
incrementar los resultados.

Los resultados obtenidos se relacionan [20] con el articulo
titulado “Primeros pasos para la implementacioén de un sistema
de gestion de la calidad en los laboratorios clinicos de

Camagiiey” el cual ejecutd un estudio descriptivo y
documental de las acciones realizadas en la provincia de
Camagliey con el objetivo de implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad para los laboratorios clinicos segun Plan
de Accion Nacional, en el que obtuvo un porcentaje
considerable del cumplimiento de los requisitos de mejoras
establecidos alrededor del 27%, siendo este resultado
favorable en el articulo. Sin embargo, el porcentaje que se
obtuvo por parte nuestra es mucho mas favorable ya que
presenta un 37.19% del cumplimiento de las mejoras,
consiguiendo este valor aplicando las herramientas de mejora
actualizadas que se desarrollaron anteriormente con eficacia.

CONCLUSIONES

Se concluye que al realizar el andlisis situacional actual de
un laboratorio clinico que incluye la identificacion y analisis
de las causas raiz mas importantes, es decir, las deficiencias
gue presenta la empresa, la pérdida total actual asciende a los
S/. 202, 258.04, monto que representa las pérdidas,
desembolsos de dinero innecesarios 0 mal empleado dentro de
la gestion durante el periodo de tiempo analizado, y por cual
se genera la baja rentabilidad y mala gestion de la calidad de
la empresa.

Se implementaron herramientas de mejora relacionados
con la adecuada gestion de la calidad, como es la aplicacion
del QFD que consisti6 en analizar e interpretar las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, también se
realizé el analisis de modo de fallo y efectos (AMFE), que
consistié en identificar los fallos potenciales del servicio para
luego implementar las acciones correctivas disminuyendo el
riesgo, y otras de las herramientas utilizados fue Ia
metodologia DMAIC, que permite mejorar las variables
identificadas reduciendo las pérdidas. Ademés, se puede
concluir que luego de implementar las propuestas de mejora,
la situacion de la empresa se vio afectada principalmente en
sus costos, reduciendo la pérdida a S/. 127,040.74 y, por ende,
se tuvo un beneficio de S/. 75,217.30.

Para lograr una correcta evaluacion econdmica de la
empresa, primero se tuvo que determinar la inversion
necesaria para implementar las soluciones propuestas, que
para este caso el costo asciende a los S/. 102,015.00, monto
que incluye todos recursos necesarios para empezar con la
implementacion. Ademas, se determinaron los indicadores
financieros, tal es el caso del VAN, TIR y PRI, cuyos
resultados fueron de S/. 125,619.06, 50% y 4.48 afios,
respectivamente, datos que comprobaron la factibilidad de las
propuestas.

Finalmente, se concluye que la implementaciéon de las
acciones correctivas en el presente trabajo de investigacion
logré reducir las pérdidas y deficiencias mejorando la gestion
de la calidad de un laboratorio clinico. en un 37.19%, por lo
tanto, las mejoras desarrolladas son viables y afectan
positivamente en la rentabilidad y eficiencia de la empresa.
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