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RESUMEN

La presente investigación tiene como objetivo proponer un plan de indicadores de gestión,

que permita mejorar el desempeño laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque

2019, basándose en las teorías expuestas por Mejía (1998) quien  comenta sobre los

indicadores de gestión, y en el desempeño laboral a Pedraza, Amaya, & Conde (2010). Dicha

investigación es de tipo descriptiva, se trabajó con una población de 30 colaboradores y una

muestra en igual número, es por ello, que no fue necesario aplicar instrumentos para

seleccionarla, se tuvo a los indicadores de gestión como variable independiente y al

desempeño laboral como variable dependiente. Se diagnosticó el Desempeño Laboral como

uno de los objetivos específicos; para la recolección de datos se utilizó como instrumento La

Encuesta y para evaluar los resultados la Escala de Likert, determinándose que el 46.15%

manifestó estar totalmente de acuerdo de que existe un buen desempeño laboral, frente al

9.87% que no está ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 0.90% que está totalmente en

desacuerdo. Como promedio alto tenemos el 46.15% pero como valor promedio se tiene el

19.99%. La medición del desempeño resalta las restricciones de mediciones objetivas que

conllevan a implementar mejoras en las condiciones de trabajo, para lograr una mayor

predisposición en el desempeño de las funciones diarias; en consecuencia se tiene que

mediante el plan de indicadores de gestión se logrará mejorar el desempeño laboral, y a

través de la propuesta  se pretende integrar a todo el personal, para que la Institución esté

acorde con los lineamientos del INS para Laboratorios de Nivel Referencial y enmarcado a

la Norma de Calidad ISO 15189  para Laboratorios que procesan muestras biológicas de

humanos.

PALABRAS CLAVE: usuarios, gestión, eficiencia, eficacia y desempeño.
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ABSTRACT

The objective of this research is to propose a management indicators plan, which allows

improving work performance in the Lambayeque Reference Laboratory 2019, based on the

theories presented by Mejía (1998) who comments on management indicators, and

performance Labor at Pedraza, Amaya, & Conde (2010). This research is descriptive, with

a population of 30 employees and a sample in the same number, which is why it was not

necessary to apply instruments to select it, management indicators were used as an

independent variable and work performance as dependent variable. Work Performance was

diagnosed as one of the specific objectives; for the data collection, the Survey was used as

an instrument and to evaluate the results of the Likert Scale, determining that 46.15% said

they totally agree that there is a good work performance, compared to 9.87% that neither

agree nor agree disagree and 0.90% who totally disagree. As a high average we have 46.15%

but as an average value we have 19.99%. Performance measurement highlights the

restrictions of objective measurements that lead to improvements in working conditions, to

achieve a greater predisposition in the performance of daily functions; Consequently,

through the management indicators plan, work performance will be improved, and through

the proposal it is intended to integrate all personnel, so that the Institution is in accordance

with the INS guidelines for Reference Level Laboratories and framed to ISO 15189 Quality

Standard for Laboratories that process biological samples of humans.

KEY WORDS: users, management, efficiency, effectiveness and performance.
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I. INTRODUCCIÓN

Los instrumentos de medición, que determinan la eficiencia en la gestión de la

empresa, son los Indicadores de Gestión, a través de ellos se hace mediciones sobre el

cumplimiento de metas previstas, facilitándonos determinar las estrategias a plantear y el

laboratorio cumpla lo previsto con resultados calificados. El laboratorio Referencial de

Lambayeque, como institución de servicio público no cuenta en su gestión con un sistema

de medición que le permita conocer la información de su propia organización; la

importancia de estos instrumentos es medir el éxito de la gestión, y de esta manera tomar

decisiones acertadas, direccionando los recursos tangibles e intangibles con que cuenta el

laboratorio, en el cumplimiento de las acciones realizadas, las cuales deben tener el impacto

que se pretende a futuro.

En la presente investigación, se revisó de manera exhaustiva información en diferentes

niveles. A nivel internacional, en Colombia nos expone Rincón (1998) en la Revista

Universidad Eafit, que tradicionalmente, la evaluación del desempeño y el control en las

empresas se realizaba solo con base en informes financieros. A finales de los 80 con la

internacionalización de los mercados hubo países como Colombia que vieron la dura realidad

de poseer organizaciones poco productivas y dinámicas, de igual forma en su gran mayoría

obsoletas administrativa y tecnológicamente, temerosas de realizar inversiones y sin capacidad

para reaccionar; frágiles financieramente y poco competitivas. Este panorama desolador se

convirtió en estímulo para que la producción sea eficiente utilizando tres estrategias.

Rincón (1998), nos explica que estas estrategias son: Uso de tecnología; empleo de

nuevas y mejores herramientas de administración, y la implantación de sistemas de control de

gestión con el propósito fundamental de evaluar periódicamente la ejecución de las actividades

de la organización, con base en parámetros de cantidad, calidad y oportunidad, para apoyar la

toma de decisiones y facilitar la gestión. Un adecuado control debe apoyarse en los objetivos

de la empresa, lo que permite comparar los planes con los resultados obtenidos; debe ser

flexible y mantenerse actualizado. Además, tiene como característica fundamental que no

utiliza la información obtenida para lamentarse de los errores del pasado, sino para proyectarse

hacia el futuro a través de un plan de mejoramiento.

Según Deming (1982) menciona que uno de los pilares indispensables de calidad

para la gestión es la medición. Si no se recogen datos no puede medirse un proceso y en

consecuencia no se le puede mejorar. En efecto, sin medidas no se tiene referencias ni
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valores para dimensionar la gestión y cómo se mueven los procesos en la empresa; se

desconoce si los productos o servicios cumplen con las especificaciones de calidad

establecidas, e incluso se tiene un alto grado de desconocimiento acerca de la opinión de los

clientes. “Lo que no se puede definir no se puede medir, lo que no se puede medir no se

puede mejorar, lo que no se puede mejorar, se puede deteriorar”. Medir es determinar una

cantidad comparándola con un patrón, una cantidad o un estándar de referencia.

Así mismo en Argentina Puig (2016) nos dice que es necesario impulsar el desarrollo

de las Instituciones, mediante la implementación de herramientas que sirvan de dirección

para el cumplimiento de los objetivos; siendo así necesario el diseño de Indicadores de

Gestión como herramientas que permitan medir y evaluar las actividades de los Recursos

Humanos, así como su eficiente distribución dentro de la empresa, identificar las deficiencias

de los procesos, carencia de los recursos logísticos, equipamiento etc; y de esta manera a

través de  indicadores de gestión evaluar  resultados de la gestión y medir el impacto de la

institución; siendo requisito un análisis de la actualidad institucional, la planificación

estratégica, las desventajas, los procesos operativos y lo más importante lograr los objetivos.

De igual manera, se tuvo que el Departamento Administrativo de la Función Pública

(2012) mencionó en Colombia que el éxito se basa en activar adecuadamente indicadores de

gestión mediante las mediciones que reflejen resultados eficientes, a través del diseño e

implementación de buenos sistemas de información con los que se valoricen las diversas

etapas de los procesos. Actualmente las empresas no consideran necesario la medición del

desempeño de las actividades logísticas así como del abastecimiento y su distribución para

la puesta en marcha de los procesos internos y por consiguiente obtener resultados de calidad

que otorguen satisfacción al usuario. Siendo así nos damos cuenta que el éxito radica en que

todo es medible y por lo tanto controlable en cualquier sector sea público o privado.

Así mismo, actualmente en Guatemala es importante que las organizaciones

incorporen la motivación como estrategia para el despliegue de un acertado desempeño

laboral como factor decisivo de la optimización de la productividad, para cumplir con las

metas y objetivos, y así lograr un personal comprometido en la realización de sus

actividades. Los trabajadores que son motivados por los líderes de las organizaciones aportan

grandes beneficios, tanto a sí mismos como para la empresa y en la interrelación con sus

compañeros lograr un adecuado clima de trabajo. En consecuencia el desempeño laboral está

estrechamente relacionado con la satisfacción de necesidades en cuanto a materiales,
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utensilios y a un adecuado clima en el trabajo, además del bienestar biológico y psico-

emocional (Sum, 2015).

Platis, Reklitis & Zimeras, (2015) manifiestan que son grandes los desafíos a los que

se enfrentan el personal de salud, que debe laborar en ambientes de conflictos, divididos y

con una sobrecargada atmósfera laboral que acarrea tensiones y dificulta un correcto

desenvolvimiento como para manifestar altos niveles de eficiencia, eficacia y efectividad de

parte del personal hacia los usuarios. Está demostrado la existencia de una estrecha

vinculación del desempeño laboral con aspectos administrativos, técnicos, económicos,

sociales de la institución que se transformarán en el servicio que caracteriza a la empresa

prestadora. La literatura nos demuestra que existen factores externos que influyen y

condicionan  la realización del desempeño, relacionándolos al entorno laboral y a la

satisfacción de necesidades.

A nivel nacional, esta problemática es evidente, según menciona Lorrén (2018),  si

las organizaciones no cuentan con una adecuada gestión y una planificación basada en

diseños de previsión para un buen desempeño de los trabajadores y no se provee de

maquinarias, insumos de logística necesaria, y no existe un buen clima en el trabajo, serán

razones y detonantes de dificultades dentro de la entidad, en la cual los trabajadores

mostrarán su malestar con la empresa, ya que esto conlleva a un deficiente desempeño y por

consecuencia bajos niveles de producción y de atención a los clientes. De igual modo,

Lasluisa (2016) afirma que los colaboradores lograrán una mayor predisposición para

efectuar sus funciones diarias, siempre y cuando las condiciones de trabajo sean adecuadas,

las mismas que repercutirán en ofertar servicios de calidad en atención al usuario externo

Por otro lado, Olivo (2017) expresa que tanto los procesos así como las prácticas de

la gestión del capital humano, se deben realizar con el uso de una respectiva planificación

estratégica, considerando aquellos aspectos relevantes de una organización tales como la

misión, visión, objetivos y propósitos que se persiguen para una adecuada gestión, sin dejar

de lado los principios que sustentan, respaldan y protegen el desarrollo y el crecimiento de

todo colaborador en el desempeño de sus funciones, creando un ambiente propicio en el que

se puedan adquirir nuevas destrezas a través de la capacitación en el servicio, de manera que

sean puestas en práctica en el cumplimiento de sus obligaciones, con eficiencia, eficacia,

efectividad, así como darle un valor agregado a los derechos que le asisten.

En el ámbito local la ciudad de Chiclayo no está lejos de esta realidad, el Laboratorio

Referencial de Lambayeque, es el ente rector de los laboratorios a nivel regional, depende
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administrativamente del Ministerio de Salud – Gerencia Regional de Salud – Lambayeque

(GERESA) y funcionalmente del Instituto Nacional de Salud (INS). El Laboratorio

Referencial, realiza actividades inherentes a la Salud pública, es el  Laboratorio de Referencia

Regional, de mayor complejidad técnica; cuenta con  infraestructura física de Nivel I y Nivel

II en cuanto a Bioseguridad, cuenta con equipamiento, material, reactivos y recursos

humanos capacitados y calificados. Es responsable de la organización, y funcionamiento de

la red de laboratorios regional y está sujeto a la norma ISO 15189, como norma de calidad.

Los estándares de calidad implementados por el laboratorio Regional de Lambayeque

se basan en la norma ISO 15189 del 2012 para “Laboratorios Clínicos que analizan muestras

biológicas de origen humano”, la implementación de la norma es meritoria debido a que

otorga ventaja de garantía sobre la ISO 9001, dándonos la fiabilidad de incremento en las

capacidades técnicas de los colaboradores en la ejecución de los procesos del laboratorio,

para la obtención de resultados de calidad con niveles de eficiencia y fiabilidad, conceptos

compatibles a la visión del Laboratorio, por consiguiente se logrará personal calificado. Con

la puesta en marcha de la norma ISO 15189, de manera paralela deben implementarse

indicadores de calidad, de eficiencia de eficacia que nos indique a determinar la gestión del

laboratorio Referencial de Lambayeque.

En la problemática encontrada se ha determinado deficiencia en el área de obtención

y recepción de muestras, área muy dinámica y que no cuenta con una sistematización en los

procesos de recepción, codificación y registro de muestras, debiendo realizarse en forma

manual, originándose demora en la ejecución de este proceso, creando largos tiempos de

espera en los usuarios; asimismo falta de equipamiento de tecnología para creación de base

de datos y obtención de los resultados de manera directa de cada una de las áreas,

desabastecimiento de insumos en algunas épocas, falta de un sistema integrado que concatene

las actividades de los laboratorios locales, para lograr la logística según el nivel de atención

y en concordancia al Decreto Ley N.º 22056: Ley General del Sistema Administrativo de

Abastecimiento.

A su vez, se ha determinado deficiencia en la gestión de recursos, inadecuada

distribución del personal, existiendo áreas que requieren mayor número de recursos

humanos, la capacitación no involucra a todo el personal, no hay evaluación de desempeño

de acuerdo a los objetivos institucionales.Tras esta  realidad planteada se propone como

objetivo diseñar indicadores de gestión que optimicen aspectos administrativos y técnicos de



7

los procesos a ejecutarse en el Laboratorio Referencial de Lambayeque y con ello mejorar la

calidad de la atención, celeridad en los procesos, satisfacción en los colaboradores y en el

usuario externo, es decir darle un valor agregado que permita  su ubicación como institución

líder en el diagnóstico.

La problemática a investigar, ha considerado los trabajos previos, en tres niveles: A

nivel internacional: Salinas, Flores, & Uris (2009), en su artículo de la Revista Gaceta

Sanitaria; en Alicante-España, propone un sistema de indicadores como instrumentos de

dirección, desde la perspectiva de gestión interna. Los indicadores se obtienen de registros

internos, y del control externo de calidad; con los resultados se proponen indicadores de

gestión interna divididos en procesos, los que muestran una progresiva mejora; los resultados

obtenidos validan la utilidad de los indicadores como instrumentos de gestión, de allí que es

importante la incorporación de indicadores de acuerdo a los objetivos.

Por otro lado (Groen, Wilderom, & Wouters, 2015), aseguran que se ha podido

evidenciar a través de diversos estudios, como la participación de los empleados en el

desarrollo de medidas de desempeño puede aumentar el desempeño laboral. Este estudio se

centra en cómo se produce esta elevación del rendimiento en el trabajo. La hipótesis es que

cuando los empleados han participado en el desarrollo de medidas de rendimiento aportadas

por ellos mismos, perciben que estas medidas son de mayor calidad, lo que a su vez eleva sus

actitudes hacia las normas sociales percibidas y al control sobre el buen desempeño en sus

trabajos teniendo en cuenta la base de la teoría del comportamiento planificado como uno de

los factores que se hipotetizan para aumentar el desempeño.

Groen et al. (2015) Refieren que los datos de las encuestas de 95 empleados, así como

88 de sus gerentes, fueron analizados utilizando modelos de ecuaciones estructurales que

permita determinar y valorizar la concordancia entre relaciones y suposiciones. La

participación de los empleados en el desarrollo de medidas de desempeño se encuentra

relacionada de manera directa con el desempeño laboral, a través de indicadores de medición

de la calidad y de la percepción del control de los empleados sobre el buen desempeño. Con

las implicancias prácticas y teóricas de estos hallazgos, incluidas las limitaciones del diseño

de este estudio, se diseña una fuente de evidencias para futuras investigaciones referentes en

esta área laboral.

Asimismo, Satwinder, Darwish & Potocnik, (2015) en una publicación, afirman que

la literatura de medición del desempeño organizacional resalta las restricciones de las

mediciones objetivas y subjetivas del desempeño y con una planificación cuidadosa, se

pueden emplear con éxito medidas subjetivas para evaluar el desempeño, ya que es difícil



8

obtener datos objetivos compatibles consistentes, confiables y comparables sobre las medidas

de desempeño. Teniendo en cuenta que una medida de desempeño organizacional se puede

verificar en forma cruzada con el uso de datos secundarios, Un ejercicio estadístico sobre

medidas de desempeño organizacional, muestran resultados consistentes, por lo tanto presta

apoyo a la premisa.

Según, Michela & Steccolini (2015) refieren que la gestión del desempeño es un reto

al que deben dar la cara los gerentes de servicios públicos. Sin embargo, el foco de

investigación permanente en la medición del rendimiento en los servicios públicos no ofrece

soluciones; este inconveniente no ha disminuido el interés en la gestión del rendimiento, los

gerentes siempre están a la vanguardia de mejorar la perspectiva de los colaboradores,

tratando de palear los efectos negativos arraigados en la moral del personal. La falta de

respuestas preparadas para la gestión del desempeño, hace que esta tarea sea compleja y

exigente para los gerentes del servicio público. A través de esta investigación se logró

identificar las dimensiones críticas que afectan la eficacia en el rendimiento.

Del mismo modo García, (2012) en la investigación para la obtención del grado en la

ciudad de Cuenca – Ecuador, planteó como objetivo diseñar Indicadores de gestión, partiendo

de la planeación estratégica, y como parámetro la eficiencia al cliente, considerándose los

factores críticos de éxito, cálculo del indicador, unidad de medida, frecuencia, valor estándar,

fuente e interpretación. Se diseñaron 08 indicadores, y al evaluarlos se determinó

cumplimiento mayor al 50%  propuesto; en el indicador de personal de aseo hay una brecha

negativa de 25 %, con el indicador pacientes satisfechos sólo se logró 18%.

Chiang & San Martín (2015), en su artículo “Análisis de la Satisfacción y el

Desempeño Laboral en los Funcionarios de la Municipalidad de Talcahuano” realizado en

Chile, plantearon como objetivo calcular, cómo el desempeño laboral tiene injerencia en

lograr funcionarios  laboralmente satisfechos. Se aplicó una encuesta a 259 colaboradores,

obteniéndose una fiabilidad de resultados a través del alfa de Cronbach de valores de 0,7 a

0,9. El desempeño laboral alcanzó valores de ubicación en seis niveles con resultados de

desempeño alto; y sitúa a los participantes como “Laboralmente satisfechos”; además se

encontró correlaciones estadísticas entre ambas variables, con escalas positivas de

satisfacción con desempeño productivo.

Joung, Carrell, Sarkar,  & Feng (2011) en relación a las evidencias anteriores en la

revista ELSEVIER-Texas, nos dicen que el mercado industrial ha crecido de manera

acelerada, sin seguir un orden dimensional, lo cual he generado un sobredimensionamiento

de las industrias que necesitan ser ordenadas mediante indicadores abiertos, inclusivos y
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neutrales que cooperen en la medición de la sostenibilidad de los productos y la mejora de

las condiciones de procesos de manufacturación, para lo cual existen infinidad de indicadores

que pueden ser usados, más la disyuntiva es cuales son los idóneos y específicos a ser

seleccionados, que se interrelacionen y sean los conductores del direccionamiento de una

industria organizada, calificada, altamente eficiente, eficaz y efectiva.

Esta publicación contempla un conjunto de indicadores aptos a ser utilizados por el

público, dándoles la caracterísitica de ser cuantificables, por lo tanto son medibles y por

consecuencia controlables y relacionados a la industria de la fabricación, una categorización

son los indicadores de sostenibilidad, que se basan en la similitud mutua en cinco

dimensiones, así pues de gestión ambiental, crecimiento económico, bienestar social, avance

tecnológico y gestión del desempeño; además se le puede categorizar por atributos como:

Identificación, Nombre, Definición, tipo de medida, unidad de medida, referencias, nivel de

aplicación de acuerdo a la jerarquía en que se va a aplicar, con estos instrumentos la gerencia

tomará las acciones y estrategias..

A nivel nacional encontramos a Jara (2019) en su trabajo de investigación “Gestión

de la capacidad humana como factor de mejoramiento de la dirección pública y rendimiento

de trabajadores Administrativos  del Ministerio de Salud, 2018” Universidad César Vallejo,

el objetivo fue demostrar como la gestión pública es mejorada con la implementación de

normas que conduzcan  hacia el logro de altos niveles de desempeño laboral en los recursos

humanos de la institución; se trabajó con una muestra de 336 colaboradores. Como resultados

se encontró que la gestión del talento humano interviene directamente sobre las variables

gestión pública y desempeño laboral, con una significancia relativa a 0,000; influencia de

44,4% en gestión pública y 24,4% en desempeño.

Así mismo se halló la influencia (0,000) de la gestión de talento humano en la

dimensión planificación con una influencia de 32,9%, en organización una influencia de

24,4%, en dirección con una influencia de 66,7%, en control con la influencia de 35,0%, en

eficacia con el 68,1%, en eficiencia de los trabajadores con el 24,2% de significancia y por

último se halló una influencia (0,000) en la dimensión calidad 8,1%.  Por otro lado,

Salmavides (2014) realizó una investigación con la finalidad de establecer el efecto que

produce la Nueva Gestión Pública con la puesta en marcha  de  Indicadores de Gestión en las

Municipalidades macro región del Sur. Propuso como hipótesis: Cómo La Nueva Gestión

Pública influirá significativamente si se aplican Indicadores de Gestión en las

Municipalidades  Macro Región Sur 2014. De la aplicación de la encuesta como instrumento

a 51 gerentes y funcinarios, se obtuvieron datos de la escala de Likert y al evaluar los
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resultados se concluyó que hay relativa influencia de la nueva  gestión Pública con la puesta

en marcha de indicadores de gestión en las Municipalidades del sur, llegándose a la

conclusión que tanto la administración y la evaluación de la nueva Gestión Pública  son

inadecuadas.

Por otro lado, Ramírez (2018) realizó una investigación en Amazonas con la finalidad

de establecer el nivel de correspondencia entre desempeño laboral y valores éticos en los

servidores públicos, se trabajó con una muestra de 20 varones y 21 mujeres, se halló  relación

positiva entre las dos variables con significancia bilateral p=0.007<0.01, se identificó el nivel

promedio de desempeño laboral con el 65.4% y nivel alto de 59.76 %; en valores éticos se

halló un nivel promedio de 72.56% del total y un nivel alto del 27.44%. Del mismo modo

Tadeo (2016) en un trabajo de investigación propuso establecer cuál es la conexión entre

indicadores de gestión y gestión de calidad de una Municipalidad; investigación descriptiva

- transversal, con una muestra conformado con 9 funcionarios municipales, al evaluar los

resultados se determinó una interrelación entre indicadores de gestión y Gestión de Calidad

en la Municipalidad con un puntaje de 0.605, demostrando una relación moderada.

Gallegos (2016) realizó una indagación para determinar la correlación de las variables

en estudio clima organizacional y desempeño laboral. Diseñó una investigación explicativa,

la muestra en estudio estuvo conformada por sesenta (60) colaboradores que laboran en el

Ministerio Público. Se obtuvo como resultados: el 93.3% manifestó que existe un clima

organizacional idóneo el cual permite un adecuado desempeño, el 58.3% de los jefes al

evaluar a los colaboradores los ubicaron en nivel muy bueno dada su productividad; el 1.7%

registró un desempeño regular, y el 20% del personal valoró el nivel excelente, siendo los

que más se identifican. Se llegó a la conclusión que el clima organizacional y el desempeño

están relacionados de manera significativa en la institución pública.

Así mismo; Machuca (2014) elaboró la investigación en un Hospital de Essalud, en el

cual se propuso encontrar el vínculo existente entre las determinantes de trabajo que influyen

en el desempeño laboral. Se seleccionó una muestra de 22 licenciados en enfermería del

Hospital en mención; para la  recolección de datos se usó fichas para  evaluar el desempeño

laboral  en la institución. Se utilizó estadísitica no paramétrica para el detalle de lo datos,

debido a que no se tiene parámetros a estimar, sólo  disribuciones que comparar; y para

comprobar  la hipotesis planteada se empleó el método estadístico de chi cuadrado de

independencia.

En consecuencia, al analizar los datos obtenidos se determina que el sexo

predominante en dichos licenciados es el femenino, el estado civil predominante es el casado
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y con un tiempo de servicio en la institución superior a los 10 años. La disposición al trabajo

con un valor de p=0,00 el despliegue de conocimientos adquiridos y las normas de seguridad

al paciente; entre las motivaciones ligadas al buen desempeño están el salario, los estímulos,

horario de trabajo y  logro de los propósitos; el 25% de licenciados con estudios de posgrado

tienen buen desempeño t y el 83.3% y 100%  han realizado estudios de segunda especialidad.

Como factores determinantes de un buen desempeño laboral se considera al buen entorno

laboral, el reconocimiento, la estima, la consideración , y el cargo a desempeñar.

Por su parte, Valencia (2015) determinó, como a través de implementar indicadores

de gestión se logra incrementar la percepción de impuestos municipales, planteó establecer

la correspondencia entre el tablero de mando Balanced Scorecard (BSC), con parámetros de

eficiencia y eficacia en la recaudación de los impuestos tanto predial como arbitrios en los

Municipios de la capital 2013-2015, la muestra fue de 40 gobiernos locales distritales. La

investigación fue descriptiva, los resultados concluyeron que los niveles de efectividad del

tablero de mando no tienen ninguna relación con los valores de eficiencia y eficacia para que

los arbitrios puedan ser mejorados en su percepción, se precisó que la gestión se ubica en un

nivel medio – regular, debiendo adoptarse medidas que mejoren el rango de percepción.

A nivel local, Asenjo & Bautista (2018) realizó una investigación con los

administrativos del colegio Ceibos en Chiclayo, y Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,

con la finalidad de puntualizar la manera de cómo el desempeño laboral es influenciado por

la motivación, investigación tipo causal, se seleccionó una población correspondiente a 30

colaboradores. Al discriminar resultados se determinó influencia de la motivación en el

desempeño laboral, valor de significancia de 5.99, el nivel de desempeño influye en los

objetivos empresariales; el salario y el reconocimiento son factores motivacionales con

mayor influencia (5.99), el sistema de evaluación está conformado por la producción,

conocimiento, responsabilidad, cooperación, calidad, atención al cliente, creatividad y las

condiciones ambientales.

Tapia ( 2013) sugirió una propuesta de indicadores de gestión a empresas hoteleras

de calidad cuatro estrellas en Chiclayo, y a través de éstos se evalúe el desempeño, la

investigación empleada fue de tipo aplicada– transaccional. Se utilizó como técnica, la

encuesta que estuvo direccionada a los funcionarios de ambos hoteles y a los usuarios y

definir la magnitud del alcance de la propuesta de una auditoría de gestión.

Al evaluar los resultados, se determinó que los procedimientos utilizados como

tácticas que estiman los procesos de los hoteles en estudio, están ligados a indicadores que

miden la capacidad hotelera, los ingresos percibidos, así como la estadía de los usuarios; así
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pues, es necesario mencionar la valoración que permite reconocer riesgos, carencias,

oportunidades y fortalezas para mantener el posicionamiento logrado en el mercado de la

hotelería y extenderse de manera complementaria hacia un enfoque turístico, en los hoteles

destinados a la investigación se determinó el grado de satisfacción  de los clientes en un 55%

como ineficiente, como factores de elección el precio y la calidad, las estrategias que

aumenten la rentabilidad están en 60%, con  priorización de competencias analíticas.

Curay & Oliva ( 2016)  en la tesis para la obtención de grado, presenta un proyecto

factible; investigación de tipo descriptivo, con una propuesta de evaluación en la

determinación de los objetivos propuestos, para determinar la existencia de factores

influyentes en los procesos de mejora continua; como objetivos se tiene  definir el grado de

desempeño laboral, evaluación de  procesos de mejora continua para el personal. Para la

puesta en marcha de los instrumentos a utilizar se usó el modelo de EFQM (European

Foundation for Quality Management), el cual es un modelo de excelencia de causa y efecto.

Luego, en la recolección de datos se utilizó como instrumento a  la encuesta  y para

evaluar los resultados el modelo propuesto en sus componentes por ejemplo: Los valores de

la excelencia necesarios para adquirir sostenibilidad en el tiempo. El análisis de las relaciones

causa – efecto existentes dentro de la organización para el logro de resultados y por último

el esquema REDER que es un modelo lógico que proporciona  una herramienta direccionada

a la medición del rendimiento, permitiendo el análisis de su capacidad y de esta manera

obtener el direccionamiento de la gestión de la empresa. A través del juicio de expertos se

validaron los instrumentos, y como  estrategia de mejora se  diseñaron políticas, normas y

procedimientos a seguir dentro de la institución.

El marco teórico presentado dará el valor científico a la investigación, el cual abordará

los diversos conceptos y teorías argumentadas por los autores. Según Beltrán (2000) afirma

que la gestión se precisa como el conjunto de acciones y decisiones que conllevan al alcance

de objetivos anticipadamente determinados. Asimismo, Cansino (2011) en su libro “Evaluate

the Spanish Public Sector”, precisó que la Gestión es el conjunto de actividades que permiten

lograr de manera conjunta a los colaboradores el cumplimiento de objetivos y metas trazadas

en la institución. La mejora de procedimientos de gestión en el marco del Sector público se

verá fortalecida al implementarse  indicadores que permitan evaluar políticas públicas que

consientan medir la eficacia y eficiencia de los servicios brindados a la ciudadanía.
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Figura 1: Metodóloga ARABICS

Lo que no se mide, no puede mejorarse, partimos de esta premisa para mejorar la

competitividad de las organizaciones y direccionar las necesidades de las mismas

determinando como está posicionada y sea éste el punto de partida que identifique los

cambios y determine las acciones requeridas para repotenciar los servicios hacia un cambio

positivo. Beltrán (2000), precisa que la actividad de medir significa  contrastar un valor con

un estándar, eliminando vestigios de  incertidumbre o reducirla a su mínima expresión,

eligiendo determinantes críticas de éxito para la ejecución de los procesos, que sean

convenientes, asegurando  mediciones eficientes de cada área funcional, para conseguir una

gestión eficiente y eficaz.

El propósito de los sistemas de control de gestión es favorecer a los directivos

empresarios insertar mecanismos de organización, gestión, y control de  procesos para

obtener información completa del desempeño que sea útil para examinar la gestión y definir

las medidas correctivas; este sistema permitirá brindar información efectiva y oportuna sobre

el comportamiento de variables críticas para el éxito; identificando los indicadores de gestión

que contribuyan  positivamente en las decisiones para la optimización de los procesos  que

puedan mejorar el desempeño laboral. Lorino (2000) define a los indicadores de gestión,
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como un valor que cuantifica el comportamiento de una organización, cuya dimensión podría

estar indicando una distorsión a tener en cuenta para determinar medidas correctivas.

En relación al tema en mención, Camejo (2016) manifiesta que el término  indicador

de gestión, es una declaración de valor  que nos pone en manifiesto los hechos obtenidos de

los procedimientos realizados en una organización, así mismo se estima conveniente que los

indicadores de gestión sean las señales de alerta para la correcta toma de decisiones en el

tiempo determinado. Es de vital importancia que los indicadores de gestión nos vislumbren

datos reales y confiables, por que de lo contrario se puede enmascarar información que va en

contra de los objetivos trazados por la gestión; siendo el líder de la empresa el responsable

de hacer el diseño de indicadores de gestión necesarios con los cuales se evalúe el grado de

desempeño y se midan los resultados que se pretende obtener.

En el campo de la Administración Pública, ¿Por qué debemos implementar sistemas

de indicadores de gestión? Según Guinart (2003) a diferencia que en el sector privado se

utilizan estas herramientas de medición, como mecanismos de gestión de sus actividades

lucrativas en bien de la organización y mantener un sitial de relevancia; en las organizaciones

del sector público se requiere dar un valor al financiamiento de las actividades que provienen

de fuentes públicas y cuya finalidad es el bien común; de manera que los servicios brindados

a la ciudadanía deben estar enmarcados en una correcta distribución de los mismos, dotados

de  eficacia, eficiencia y de efectividad para darle una connotación de legalidad y de

cumplimiento de responsabilidades en los lineamientos de la administración  pública.

Pérez (2014) afirma que para evaluar no se requiere implementar un gran número de

indicadores, sino aquellos que se enfoquen en el desempeño de la organización y a sus

necesidades. Los beneficios que se desprenden de los indicadores se relacionan de manera

directa con la satisfacción del cliente, monitoreo del proceso, gerencia en el cambio como

aporte de las innovaciones; además nos destaca características de los indicadores como:

Simplicidad.- capacidad de medición económica en tiempo y recursos. Adecuación.- muestra

íntegramente la intensidad del hecho a analizar y refiere la desviación real de la circunstancia

a analizar, mostrando el nivel deseado. Validez en el tiempo que sea constante en un

determinado período. Participación de usuarios- como estrategia fundamental.

Guinart (2003) plantea características a los indicadores los cuales debe tener un

nombre completo, identificar el tipo de indicador que puede ser: estratégico, táctico,

operativo, eficacia, eficiencia y efectividad, también se debe definir el indicador mediante

una explicación breve de lo que va a medir y por último se precisa las unidades en que se va

a calcular. Lorino (2000) precisa que hay atributos que establecen cualidades a los
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indicadores - Que sea medible.- cuantifica en valores de medición lo que se pretende

conocer, - Que sea entendible.- todos los usuarios de la organización deben de reconocerlo

de manera fácil – Que sea controlable.- deben estar en constante control de la dirección

institucional. Cada indicador debe medir una sola dimensión, además que deben ser

claramente conectados.

Beltrán (2000) identifica que existen fases  para el establecimiento de indicadores de

gestión como es tener objetivos concretos y estrategias definidas que  nos brinden un punto

de llegada con el resultado que se estima, para ello existen factores que permiten especificar

y cuantificar una estrategia u objetivo mediante patrones como son atributos, escalas, status,

umbral, horizonte, fecha de iniciación,  fecha de terminación y responsable; identificar

indicadores claves de éxito; se comprende como factor crítico aquellas situaciones que son

indispensables  controlarlas para alcanzar una gestión exitosa con técnicas y procesos que se

pretenden mejorar. Otra fase es establecer indicadores asociados a la eficiencia, eficacia y

efectividad siendo necesario establecer indicadores que  monitoreen  antes , durante y

después del proceso .

Así mismo, se debe  determinar el rango en referencia al estado correspondiente al

punto de partida del indicador, el umbral  representa el valor del factor clave al que se

pretende llegar y el rango de gestión simboliza el parámetro entre los valores mínimos y

máximos que el indicador puede tomar para establecer un rango de comportamiento que

permita hacer el seguimiento correspondiente, mediante fuentes de información, frecuencia

de medición, distribución en la recolección, tabulación y analisis de información, esto es

importante ya que de las fuentes se proveerá información para su cálculo y  correcta

medición y ajustar el sistema de indicadores mediante criterios de pertinencia del indicador ,

valores y rangos determinados, presentación de informes , frecuencia y destinatario de datos.

Según Guinart (2003), nos expresa la importancia de la evaluación de desempeño, ya

que asigna responsabilidades que dirigen el sistema de la Administración Pública; siendo

así, evaluar la gestión de instituciones públicas está en relación a las dimensiones que se

pretende determinar, lo cual exige  incorporar  a la gestión un conjunto de indicadores que

abarque las dimensiones de la organización. Con respecto a los indicadores a implementar

en el área de la investigación de acuerdo a lo expresado por Mejía (1998) los indicadores de

gestión comprenden dimensiones consideradas en atributos.

En primer lugar, establece a la  Eficacia que está en congruencia con los alcances de

las metas previamente propuestas por una empresa, durante un determinado período de
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tiempo. Además este indicador se caracteriza por medir el cumplimiento de los servicios

ofrecidos, en resumen la eficacia verifica que los resultados se hayan culminado a cabalidad,

comparándolos con lo preestablecido, evaluando y estimando si el servicio brindado se

realizó de manera oportuna en el tiempo preciso, en la cantidad fijada por unidad de tiempo

y con índices de calidad para lograr en el usuario la satisfacción total. Al realizarse la

medición de los indicadores de eficacia se precisará si la empresa va hacia el logro de

objetivos, Mejía (1998).

En segundo lugar la eficiencia, que se refiere a la gestión de recursos, pues es la

valorización de los materiales empleados para producir o brindar prestaciones donde se

obtengan mayores resultados, es decir se encarga de medir la manera en que los recursos se

convierten económicamente en resultados. Cabe precisar que dentro de los objetivos de la

eficiencia está valorizar la producción y la transformación de los recursos utilizados, trata de

relacionar el uso de los recursos de una manera óptima para el logro de los objetivos

institucionales y validar si la cobertura lograda con la prestación del servicio, alcanzó el

cumplimiento de metas con costos mínimos; por ende se mide el nivel de realización de los

procesos para compararlos con el rendimiento. Con la eficiencia se optimizan todos los

recursos y procesos, obteniéndose resultados de calidad, Mejía (1998).

En tercer lugar, se considera la efectividad que corresponde al impacto final que tiene

la organización en el público objetivo; es el grado en que se consiguen los objetivos y como

se satisfacen los requerimientos o se solucionan los problemas ante un evento, es por ello que

mide el nivel de impacto de las acciones realizadas y que están en estrecha relación a los

objetivos planteados, Mejía (1998).

Así mismo Guinart (2003), manifiesta que la asignación del valor no puede medirse

en base al egreso de los productos (outputs), debido a que no tienen valor propio, sino en

concordancia con los productos o resultados (outcomes) generados. Estos indicadores

enriquecen a los indicadores de eficiencia, generándose una relación entre costes y el efecto

transformado en valor, considerado como impacto, tal como lo demuestra la siguiente figura:
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Figura 2: Indicadores de gestión

Fuente: Indicadores de Gestión. Mejía (1998).

Mejía (1998) señala que todas ellas se fundamentan en las siguientes fórmulas de

eficiencia, eficacia y efectividad; así como las puntuaciones que se asignan al ejecutar

las evaluaciones.

Tabla 1. Eficacia, eficiencia y efectividad.

EFICACIA
EFICIENCIA EFEC

TIVID
AD

CALIFICACIÓN
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[(Puntaje eficacia + Puntaje

eficiencia)/2]
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efectivid
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3
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MODERADAMENT
E

EFICAZ

4

>91% Muy eficaz 5 = 100 MUY
EFICIENTE

5 = 100 Muy
efectivo

NOTA: Máximo puntaje = 5

Fuente: Indicadores de gestión. Mejía (1998).

Aplicando estas fórmulas se realizará un análisis de los indicadores de eficacia,

eficiencia y efectividad, obteniéndose múltiples beneficios para la empresa como

adecuada instauración de metas, reducción en tiempos y costos; evaluación del

desempeño y aumento de la competitividad.
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En referencia al desempeño laboral como segunda variable, estará definida con los

conceptos teóricos concordantes a la recopilación de fuentes para el marco conceptual.

Según  Stoner (1994) conceptualiza al desempeño laboral como la eficacia aprendida por los

trabajadores de una organización para consumarla en acciones determinantes de desempeño

laboral, estas acciones tienen como finalidad alcanzar  objetivos propuestos, los mismos que

están sujetos a una serie de reglas básicas establecidas por la organización con anterioridad,

asimismo según Robbins & Coulter, en su libro “Administration” (2010) entienden como

desempeño laboral,  los compromisos y acciones que asumen los colaboradores  para el

progreso de su organización, los cuales son percibidos como aporte hacia la organización.

Para Chiavenato (2009) expresa como desempeño al proceder que manifiesta el

personal dentro de la organización con eficacia, siendo éste esencial para lograr

colaboradores que generen un entorno de satisfacción laboral y personal que se extienda y

se refleje en el usuario; es decir, el desempeño es la conducta del trabajador en un espacio

laboral que se complementan para tener resultados de desempeño. Asimismo, Pernia &

Carrera (2014) expresan como desempeño laboral las capacidades del trabajador al realizar

sus actividades cotidianas  de acuerdo a las funciones asignadas  al puesto que desempeña,

demostrando en todo momento profesionalismo, compromiso, identificación, vocación de

servicio y buen nivel de rendimiento y desempeño laboral.

La relevancia del desempeño laboral se encuentra en el establecimiento de nuevas

normas compensatorias, optimizar las condiciones laborales, aplicar iniciativas oportunas

que permitan determinar necesidades de capacitar, incentivar, detectar errores en los

procesos, evitando posibles conflictos laborales que perjudican la productividad del

colaborador Pernia & Carrera (2014). Por otro lado, García (2012) citado en Del Castillo

(2016), expresa que el desempeño laboral es relevante, ya que permite que la administración

determine los valores de eficiencia y eficacia producto de las actividades del personal, las

cuales generan el cumplimiento de objetivos concordantes a la visión y misión de la

organización, si no fuera el caso se tiene un problema en el que se deberá intervenir

apropiadamente para realizar las acciones de mejora que se requieran.

Por lo tanto, Chiavenato (2009) menciona las principales características del

desempeño laboral, es así que se encuentran características individuales, en las cuales están

inmersas las destrezas, requerimientos, capacidades y características etc, interactuando con

la esencia del trabajo y el propósito de la institución, direccionándolos hacia un solo fin, el

producir. Otras particularidades son la adaptación que es la efectividad demostrada en
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diferentes contextos o ambientes y diversas responsabilidades, después se encuentra la

comunicación como forma de expresar de manera efectiva sus ideas, también se precisa la

iniciativa cuya intervención es aportar ideas para generar cambios de ideas para formular

proyectos que se encaminen hacia un buen desempeño y lograr de esta manera los objetivos.

Existe diversos estudios que brindan su perspectiva sobre las dimensiones que debe

evaluar un adecuado desempeño laboral, pero todas de ellas concuerdan con algunos

aspectos a especificar, de acuerdo a lo expresado por Pedraza, Amaya, & Conde (2010) en

un artículo de investigación, en el cual determina que el desempeño laboral es mesurable

mediante cuatro dimensiones como es - la calidad de trabajo.- que es la influencia de

diversos factores determinantes de logros y desaciertos, - precisión , -solidez y disposición

en la ejecución de las labores asignadas , es decir, que un ambiente laboral  debe congregar

requisitos  para que lo estimen como satisfactorio, sin la presencia de situaciones que pongan

en riesgos tanto las actividades laborales,como los aspectos de la salud física y emocional.

La calidad laboral está relacionada a tres dimensiones, la primera está relacionada a

las condiciones de empleo como el salario digno y también con las relaciones institucionales

de las cuales se da inicio a la participación para la toma de decisiones. Como segunda

dimensión se estipula a la iniciativa que se describe como una propuesta de intervenir en la

mejora de los procesos para el logro de objetivos con acciones más allá de lo planificado. En

tercer lugar, identifica a las relaciones humanas ya que en todo trabajo las diligencias

laborales se planifican y se efectúan con equipos de trabajo, lo cual implica organización y

disponibilidad entre los colaboradores, direccionando las capacidades para el fortalecimiento

de las potencialidades y capacidades de cada uno de los miembros del personal.

Por último, la cuarta dimensión es el logro de metas donde se distingue la

intervención de la motivación sobre el desempeño como logro, también se señala como el

éxito de una persona, asimismo si esta dimensión no se direcciona hacia objetivos

predeterminados, será motivo de fracaso en la organización y como consecuencia deficiencia

en desempeño laboral. Por otro lado, es fundamental precisar que la motivación se entiende

como una idea de muchas aristas enfocadas en respuestas sociales, contextuales y personales.

Por su parte, Uribe (2014) menciona 10 indicadores del desempeño laboral, así

tenemos: Cognición técnica que determina el nivel de conocimiento y mide las capacidades

en el desarrollo de actividades; conquista  de metas y objetivos como producto del trabajo;

trabajo en equipo que mide la destreza de poder interrelacionarse para que en conjunto se

logren objetivos afines; comunicación como habilidad  de saber escuchar y transmitir

información; asesoría es habilidad en la toma de decisiones; compromiso institucional es la
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aptitud y actitud del trabajador ante la  organización; uso de equipos y materiales; disciplina

es el cumplimiento de las normas institucionales; creatividad que es la capacidad generadora

de ideas apropiadas y pertinentes para la institución ; asimismo relaciones interpersonales

cordiales para mantener un amical entorno laboral.

Planteamiento del problema ¿Cómo se mejoraría el desempeño laboral en el

Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019?

La justificación de la presente investigación se direcciona en cuatro niveles:

Justificación teórica, que busca sintetizar los diversos enfoques teóricos acerca del tema en

investigación: Indicadores de Gestión y Desempeño Laboral, los cuales sustentarán y darán

validez al estudio de investigación.

Justificación práctica, es importante mencionar que el diseño y elaboración de la

propuesta de indicadores de gestión está destinada a la mejora de los procesos internos del

Laboratorio Referencial de Lambayeque, el mismo que será de gran beneficio para éste y

para todos los colaboradores que desempañan su función en ella y consecuentemente a los

usuarios y público en general. Por ende, la presente investigación resulta pertinente, ya que

mediante la propuesta sustentada bajo un modelo teórico se busca mejorar las capacidades

de la empresa en cuanto a la cobertura, gestión del tiempo, eficacia, eficiencia, calidad, y

coste de los procesos.

Justificación metodológica, el enfoque de la investigación es cuantitativo, tipo

descriptiva, propositiva - transversal con diseño no experimental; aplicando la encuesta

como técnica a través del cuestionario, se llegará a determinar la actual situación de la

empresa para su  intervención. Justificación Social.- con los resultados producto de la

investigación, se diseñará un plan de indicadores de gestión para el Laboratorio Referencial

de Lambayeque, que permitirá mejorar la calidad de los procesos que se ofertan a la

Colectividad e Instituciones que requieren de los servicios de laboratorio, además el

presente  trabajo servirá como aporte a futuras investigaciones relacionadas al tema.

Objetivo general proponer un plan de Indicadores de Gestión, que permita mejorar el

desempeño laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019, como objetivos

específicos se ha planteado: a) Diagnosticar el desempeño laboral en el Laboratorio

Referencial de Lambayeque 2019, b) Diseñar el plan de indicadores de gestión para mejorar

el desempeño laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019 y c) Validar la

propuesta por el juicio de expertos.

Hipótesis H1: La propuesta de Indicadores de Gestión mejorará el desempeño laboral en el

Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.
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II. MÉTODO

2.1 Tipo y diseño de investigación

El enfoque dado a la investigación es cuantitativo; Según Hernández, Fernández & Baptista

(2014), una investigación presenta dicho enfoque cuando hace uso de acopio de información

que estime en comprobar la hipótesis, a través de bases numéricas que sean analizadas bajo

métodos estadísticos, para determinar formas de direccionamiento y validar conceptos.

Por otro lado el tipo que presenta es descriptivo, debido a que se fundamenta en procesos

observatorios de las realidades en su contexto natural, para describirlos sin pretender influir

en los acontecimientos suscitados por los sujetos o por el ambiente que los rodea, para no

crear una distorsión de la realidad.

Además el diseño considerado es no experimental dado que no deben maniobrarse las

variables del estudio; y transversal porque analiza los datos obtenidos del estudio de las

variables en un determinado  tiempo en la población o muestra sujeta a la investigación.

Asimismo, es una investigación de corte propositivo porque presenta una propuesta para

contribuir a la solución del problema planteado (Hernández, Fernández & Baptista; 2014)

El esquema es el siguiente:

Donde: T

O = observador

R = realidad R O P

T = teorías

P =  propuesta



22

2.2 Operacionalización de las Variables

Tabla 2. Operacionalización de variable independiente.

Variable Definición
Conceptual

Definición
Operacional

Dimensiones Indicadores Ítem Técnica e
instrumento
de recolección
de datos

In
di

ca
do

re
s 

de
 G

es
ti

ón

Según,
Camejo
(2016) refiere
que el término
indicador de
gestión, es una
declaración de
valor que nos
pone en
manifiesto los
hechos
obtenidos de
los
procedimiento
s realizados en
una
organización,
así mismo se
estima
conveniente
que los
indicadores de
gestión sean
las señales de
alerta para la
correcta toma
de decisiones
en el tiempo
determinado.

Los
indicadores de
gestión son los
componentes
fundamentales
de una
organización,
y su continua
evaluación
permite
reconocer las
debilidades
existentes en
las áreas
operativas;
todo ello se
verá reflejado
mediante
cifras que
representan
eficiencia,
eficacia y por
ende
efectividad.

Eficacia Tiempo de
entrega

1 , 2

Encuesta
(cuestionario)

Calidad de
resultado

3,4

Satisfacción 5,6

Eficiencia Capacidad
del personal

7,8

Eficiencia del
costo

9,10

Utilización
de recursos

11,12

Efectividad Logro de
Objetivos

13 14

Resultados
Esperados

15 16

Satisfacción
del Cliente

17,18

Fuente: Elaboración Propia
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Tabla 3. Operacionalización de variable dependiente.

Fuente: Elaboración Propia

Variable Definición
Conceptual

Definición
Operacional

Dimensiones Indicadores Ítem Técnica e
instrumento
de
recolección
de datos

D
es

em
pe

ño
 L

ab
or

al

Stoner
(1994)
concreta al
desempeño
laboral
como el
modo en que
los
integrantes
de una
institución
laboran de
manera
competente,
estas
acciones
tienen como
finalidad
alcanzar un
objetivo
propuesto,
los mismos
que están
sujetos a una
serie de
reglas
básicas
establecidas
por la
organización
con
anterioridad.

El
desempeño
laboral se
conceptualiza
como la
manera en
que los
participantes
de una
empresa
desarrollan su
trabajo
procurando el
cumplimiento
de metas
programadas
por la
gerencia
mediante una
serie de
acciones.

Calidad del
trabajo

Oportunidad 1,2

Encuesta
(cuestionario)

Proactividad 3,4

Responsabilidad 5,6,7

Iniciativa
Innovación 8,9

Asequibilidad al
cambio

10,11

Resolución de
conflictos

12,13,14

Relaciones
Humanas

Empatía 15,16,17

Buen trato al
usuario

18

Orientación a
los usuarios

19,20

Logro de
Metas

Planificación 21,22

Cumplimiento
de normas

23,24

Metas
alcanzadas.

25,26
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2.3. Población, muestra y muestreo

Población

Tamayo (1997) manifiesta que población es el total seleccionado para un estudio, además

están inmersas el total de elementos a analizar y que forman parte de este evento y tienen

que ser cuantificados en la investigación.

Es por ello que la población objetivo de la investigación está constituida por los 30

trabajadores entre nombrados y contratados del Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Muestra

Hernández , Fernández, & Baptista (2014) manifiestan: La muestra constituye una parte

representativa de la población a investigar, y agregan que cuando ésta es menor a cincuenta

(50) elementos, entonces población y muestra son iguales (p.69).Hay que destacar que la

población está conformada por los treinta (30) colaboradores del Laboratorio Referencial de

Lambayeque y siendo la cantidad real, se trabajará con el total de la población, por lo tanto

no fue necesario aplicar instrumentos para seleccionarla.

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad

Como técnica empleada en la recopilación de datos se ha creído conveniente la encuesta,

según Hurtado (2015) este procedimiento para una investigación descriptiva, es la idónea

puesto que identifica a priori las preguntas a realizar con el fin de conseguir la información

requerida a través de opiniones y comportamientos de los entrevistados. Por otro lado, Vara

(2012) alude que a través dicha herramienta se puede definir las particularidades de las

medidas en base a tiempos, calidad y costo; así como otros aspectos referentes a la

organización en estudio.

El instrumento que se utilizará en la presente investigación fue el cuestionario,en el cual Yuni

& Urbano(2014) señlaron que es un mecanismo totalmente estructurado, en donde se tiene

que los personas encuestadas que deben seguir el orden de las interrogantes,los cuales no

tienen la facultad de añadir alguna otra pregunta o sugerir respuestas alternativas y deben

regirse a las respuestas escritas en el cuestionario.Es decir,la persona responsable de la

investigación se basa en el cuestionario para describir los hallazgos encontrados.

Del mismo modo, Gómez (2009) expresa que el cuestionario es el cúmulo de interrogantes

en relación a una o más variables que serán medidas en la investigación.Según los supuestos

de  Hernández, Fernández & Baptista (2014) es una agrupación de interrogantes preparadas



25

para  medir a través de respuestas a las variables determinadas en el estudio, sin embargo es

importante resaltar que mayormente se emplea este instrumento para fenómenos sociales.En

efecto,en este caso permitió el diagnóstico de la calidad de los procedimientos que realiza la

entidad pública, a través del desempeño laboral  y medir el impacto que pretende alcanzar

con el logro de los objetivos , el cual se basa en la escala de Likert con las respectivas

puntuaciones mostradas a continuación.

Dicho cuestionario consta de dos (2) partes, la primera parte del cuestionario conformado por

18 ítems que mide los indicadores de gestión enfocados en tres (3) dimensiones y la segunda

parte del cuestionario, referente al Desempeño Laboral consta de veintiséis (26) ítems que

mide el desempeño laboral, el cual consta de cuatro (4) dimensiones y uno de ellos se evalúa

mediante la escala de Likert siendo 1= totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni

en desacuerdo ni de acuerdo, 4= De acuerdo y 5= Totalmente de acuerdo.

2.5. Procedimiento

Los procedimientos que se desarrollarán para comprobar la hipótesis propuesta para la

investigación son los siguientes:

Como primera instancia, solicité una entrevista con el Jefe del Laboratorio Referencial de

Lambayeque para hacer de su conocimiento, la pertinencia sobre el desarrollo de la

investigación en la Institución de su jefatura y siendo así poder solicitar la autorización a la

Gerente Regional de Salud con atención al área de investigación, para aplicar el cuestionario

al total de colaboradores; como siguiente paso  brindé la información a los participantes de

la encuesta para que puedan responder correctamente y no tengan dudas y sea factible

recolectar información voluntaria y que refleje la realidad , generando que ésta sea oportuna.

Cabe recalcar que el cuestionario fue entregado a los colaboradores durante el horario de

trabajo en el laboratorio, y se absolvió en los tiempos que se tengan disponibles, sin alterar

el cumplimiento de las labores. Posteriormente al procedimiento anterior se procedió a pasar

dicha información a la base de datos la cual finalmente fue analizada y se obtuvo la valoración

de los datos procesados.

Asímismo, solicité a la dirección del Hospital Docente Belén de Lambayeque la autorización

para aplicar la encuesta  en el Servicio de Laboratorio del Hospital y desarrollar la prueba
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piloto, cuyo análisis estadístico, dio la confiabilidad a los instrumentos que fueron utilizados

para llevar a cabo la investigación.

2.6. Métodos de análisis de datos

El análisis de los datos se llevó a cabo con la asistencia del programa Office Excel 2016 e

IBM SPSS Statistics versión 25 con el cual se ejecutó  la descripción analítica de variables

a través de  tablas y gráficos, como consiguiente se ejecutó la discriminación analítica de la

data, para lo cual se utilizó la escala de Likert conducente en los dependientes en estudio,

donde se obtuvieron ítems de cada agregado y  respuestas de manera graduada de menor a

mayor, donde se determinará como menor valor a Totalmente en desacuerdo (1), y como

máximo valor a Totalmente de acuerdo (5). La escala  fue fundada con las dimensiones

percibidas por las variables en estudio con un guía racional metódico. En la averiguación se

computaron las diligencias que realizan los trabajadores.

Hernández, Fernández & Baptista (2014) enfatiza que la confiabilidad de un instrumento, se

obtiene en la medida que al momento de realizar su aplicación se efectúe de manera

repetitiva a las mismas personas  u objetos con el propósito de obtener resultados

similares.Es por ello que la encuesta diseñada en la presente investigación fue aplicada a

todos los colaboradores nombrados y contratados del Laboratorio Referencial de

Lambayeque, la cual constó de 26 ítems.De igual forma, Yuni & Urbano(2014) mencionaron

que la confiabilidad cuenta con la suficiente capacidad para la obtención de datos o

mediciones que pertenezca a la realidad que se intenta conocer a tráves de instrumento,

teniendo como requisito para ser válido que cuente se aplique a objetos similares y que sean

los valores reales.

Asimismo, para analizar la confiabilidad de los instrumentos elaborados para la recolección

de datos, se realizó mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, con el cual  se determinó la

confiabilidad, siendo éste mayor a 0.75. Según Cascaes, Goncalvez & Valdivia (2015)

valoran la consistencia interna de las medidas psicológicas, su importancia está respaldada

por que usa una variedad de indicadores que miden constructos a los que les da confiabilidad.

Por último, para determinar  la confiabilidad de los instrumentos se realizó la prueba piloto

en el Laboratorio del Hospital Belén de Lambayeque, correspondiente a 20 colaboradores,

los resultados  se procesaron y se obtuvieron valores respecto a los indicadores de gestión y

desempeño laboral presentados a continuación:
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Para Indicadores de Gestión         0.828

Para Desempeño Laboral              0.813

Vara (2012) argumenta que la validez, es el grado en que un instrumento efectivamente mide

la variable que pretende medir, es decir expone el grado de evidencia acumulada donde mide

el instrumento, con la intención de realizar un argumento sobre las interpretaciones. Por otra

parte, Yuni & Urbano(2014) señalaron que es un instrumento para la recopilación de

información puesto que su función es medir u observar aquello que se prentende estudiar,

además se vincula de manera más contundente con la parte teórica de la investigación y la

realidad empírica; por otra parte  la validez se divide en interna, como aquella coherencia

entre lo teórico y práctico ; y externa de brindar un respaldo de que los hallazgos encontrados

no esten terciarizados por diversos aspectos.

Para la validación del instrumento se empleó la validez de contenido, mediante el juicio de

tres (3) expertos conocedores del tema del cuestionario y evaluaron si los reactivos eran los

adecuados para obtener información relevante.

2.7. Aspectos éticos
En la presente investigación se protegió la identidad de cada uno de los sujetos de estudio

y se tomó en cuenta las consideraciones éticas pertinentes, tales como confidencialidad,

objetividad, originalidad, veracidad, consentimiento informado, libre participación y

anonimato de la información.
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III. RESULTADOS

Indicadores de gestión en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.

Figura 3: Eficacia en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019

Interpretación

En la dimensión Eficacia de la variable “Indicadores de gestión” se evidenció

que el 22.78% manifestó estar “Totalmente de acuerdo”,  el 42.78%  “De

acuerdo”, sin embargo un 11.11% “Ni De Acuerdo, ni En Desacuerdo”;

13,89% “En desacuerdo” y 9.44% “Totalmente en desacuerdo”
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Figura 4: Eficiencia en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019.

Interpretación

En la dimensión Eficiencia de la variable “Indicadores de gestión” se apreció

en la figura N° 04, que el 10.30% demostró estar “Totalmente de acuerdo”; el

29.09% “De acuerdo”; el 15.76% “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”; sin

embargo un 34.55% estuvo “En Desacuerdo” y un 10.30% “Totalmente en

desacuerdo”.

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

90,00%

100,00%

Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

Ni DA, ni ED De acuerdo Totalmente
de acuerdo.

10,30%

34,55%

15,76%

29,09%

10,30%

Eficiencia

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni DA, ni ED

De acuerdo Totalmente de acuerdo.



30

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019.

Interpretación

En la dimensión Efectividad de la variable “Indicadores de gestión” se tuvo

que en la figura N° 05 el  20.56% señalo estar “Totalmente de acuerdo”, el

48.33% “De acuerdo”; un 16.11%  “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”; el

13.33%  estuvo “En Desacuerdo” y un 1.67% “Totalmente en desacuerdo”.
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Figura 5: Efectividad en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.
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Figura 6: Diagnóstico del Desempeño Laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019.

Interpretación

En la figura N° 04, se evidencia lo determinado en la variable “Desempeño

laboral”, en relación a 26 ítems en escala de Likert; del 100% de los

colaboradores encuestados, el 46.15% se encontraba “Totalmente de acuerdo”,

el 41.79% “De acuerdo”  el 9,87% argumentó estar “Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo” frente al 0.90% que estuvo “Totalmente en desacuerdo”.
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Figura 7: Calidad de trabajo en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019

Interpretación

En la figura N° 05, se visualiza la dimensión calidad del trabajo de la variable

“Desempeño laboral”, se obtuvo que  el 44.29% estuvo “Totalmente de acuerdo”

el 43.81% manifestó estar de “Acuerdo”, el 9.05% indicó estar  “ni de acuerdo,

ni en desacuerdo”, un 1.43% mencionó estar “en desacuerdo” y el otro 1.43%

respondió estar “Totalmente en Desacuerdo”.
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019.

Interpretación

En la figura N° 05, se visualiza la descripción de la dimensión iniciativa de la

variable “Desempeño laboral”, se determinó que el 34.29% opinó estar

“Totalmente de acuerdo”, el 42.38% “de acuerdo” el 18.10% “Ni de acuerdo,

ni en desacuerdo”; y el 1.90% “Totalmente en desacuerdo”.
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Figura 8: Iniciativa en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Laboratorio Referencial de

Lambayeque 2019.

Interpretación:

En la figura N° 06, se plasmó la descripción de la dimensión relaciones

humanas de la variable “Desempeño laboral”, obteniendo como resultado que

el 56.11% opinó estar “Totalmente de acuerdo”, el 40.56%% “De acuerdo”; un

3.33% “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”; 0.00% “En Desacuerdo” y 0.00%

“Totalmente en desacuerdo”.
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Figura 9: Relaciones Humanas en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque   2019.

Interpretación:

En cuanto a la dimensión Logro de metas de la variable “Desempeño Laboral”

se visualiza en la figura N° 07 que el 52.22%  estaba  “Totalmente de acuerdo”,

un 40.00%  “De acuerdo”, el 7.78% manifestó estar “Ni De Acuerdo, ni En

Desacuerdo”, el 0.00% “En desacuerdo” y el 0.00” “Totalmente en

desacuerdo”.
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Figura 10: Logro de Metas en el Laboratorio Referencial de Lambayeque
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IV. DISCUSIÓN

Indicadores de Gestión

En la dimensión Eficacia de la variable “Indicadores de gestión” se evidenció que sólo el

22.78% manifestó estar“ Totalmente de acuerdo” que se realizan las labores bajo estándares

de eficiencia, el 42.78% señaló estar “De acuerdo”, sin embargo los porcentaje de los demás

ítems, 11.11% ni de acuerdo ni en desacuerdo; 13,98% “En desacuerdo” y 9.44%

“Totalmente en desacuerdo”; nos muestra un panorama de que no se cuenta con información

objetiva que direccione el desempeño de las actividades que se realizan en el Laboratorio

Referencial de Lambayeque, las mismas que se pueden orientar en base a resultados

obtenidos y a la vez obtener mejoras; estos porcentajes podrían constituirse en  valores de

referencia con los que se puede hacer comparaciones y evaluaciones con estándares pre

establecidos y lograr las proyecciones determinadas por la Gerencia Regional de Salud.

Del mismo modo García (2012) en la investigación realizada en la ciudad de Cuenca –

Ecuador, planteó como objetivo diseñar Indicadores de gestión, partiendo de la planeación

estratégica, y como parámetro la eficiencia al cliente, considerándose los factores críticos de

éxito, cálculo del indicador, unidad de medida, frecuencia, valor estándar, fuente e

interpretación. Se diseñaron 08 indicadores, y al evaluarlos se determinó cumplimiento

mayor al 50%  propuesto; en el indicador de personal de aseo hay una brecha negativa de

25 %, con el indicador pacientes satisfechos sólo se logró 18%.Donde se tiene que las

acciones a realizar repercuten de forma positiva siempre y cuando exista el  compromiso por

parte de los colaboradores

En vista de que no existen investigaciones anteriores,  se optó por indagar los problemas

existentes en el Laboratorio, encontrando carencia de sistemas de control, de medición y de

gestión para  direccionar estrategias hacia la toma de acciones correctivas, por lo que se

creyó conveniente analizar el desempeño de los colaboradores, quienes realizan procesos

repetitivos ocasionados por la falta del uso de tecnología en la recepción y codificación de

las muestras como  es el caso del área de obtención y recepción de muestras, la adecuación

de sistemas implicará un menor esfuerzo en todas las áreas y por ende menores tiempos en
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la entrega de resultados y una mayor satisfacción por parte de los usuarios; sin embargo la

Gerencia Regional de Salud aún no ha evaluado la posibilidad de implementar dicho sistema,

para elevar la capacidad del Laboratorio Referencial.

En la dimensión Eficiencia de la variable “Indicadores de gestión” se apreció que el 10.30%

demostró estar “Totalmente de acuerdo”; el 29.09% “De acuerdo”; un 15.76% “Ni de

acuerdo, ni en desacuerdo”; sin embargo un 34.55% estuvo “En Desacuerdo” y un 10.30%

“Totalmente en desacuerdo”. La evaluación de este indicador, nos indica que es necesario

analizar la situación del Laboratorio no sólo en desempeño sino también en gestión, debido

a que los porcentaje de eficiencia en el ítem “totalmente de acuerdo” distan mucho en

relación al nivel referencial del Laboratorio y de la norma de calidad ISO 15189, bajo la cual

se rige el Laboratorio, al hacer el paralelo con las dimensiones del desempeño se observa el

esfuerzo de los colaboradores en sus labores, sin embargo es necesario ubicar el espacio

tiempo, producción, gerencia y desempeño para lograr  el nivel de satisfacción de parte del

personal y del usuario como premisa enfocada en los lineamientos de la Administración

Pública.

Pérez (2014) afirma que para evaluar no se requiere implementar un gran número de

indicadores, sino aquellos que se enfoquen en el desempeño de la organización y a sus

necesidades. Los beneficios que se desprenden de los indicadores se relacionan de manera

directa con la satisfacción del cliente, monitoreo del proceso, gerencia en el cambio como

aporte de las innovaciones; además nos destaca características de los indicadores como:

simplicidad, capacidad de medición económica en tiempo y recursos,adecuación, muestra

íntegramente la intensidad del hecho a analizar y refiere la desviación real de la circunstancia

a analizar, mostrando el nivel deseado. Validez en el tiempo y participación de usuarios.

Por consiguiente se tuvo que uno de ello es la eficiencia que se medirá en función a una

fórmula que considera datos como el número de resultados, costo y tiempo alcanzados en un

período determinado, de igual modo se tiene el número , costo y tiempo de los resultados

esperados en dicho período, lo cual contribuirá a realizar acciones correctivas o preventivas

según el caso lo requiera, mediante ello se obtiene múltiples beneficios como buena

satisfacción del usuario, mayores ingresos y mantener altos estándares de calidad que se

requieren por ser una entidad pública que tiene como objetivo brindar un buen nivel de

calidad diagnóstica y por ende proteger la salud de la población.
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En la dimensión Efectividad de la variable “Indicadores de gestión” se tuvo que el 48.33%

estuvo “De acuerdo”; un 16.11% “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”; por el contrario  un

1.67% “Totalmente en desacuerdo”. A causa de las carencias de mediciones que posibiliten

analizar el cumplimiento de los resultados obtenidos en el Laboratorio Referencial de

Lambayeque, lo cual dependerá del desempeño de los colaboradores  y de la Gerencia

Regional de Salud en la medida que proporcione los medios necesarios para brindar un buen

servicio y un correcto funcionamiento de ésta, de igual modo cabe señalar que si no se

concatenan la eficacia y eficiencia, pierde sentido el último punto que es la efectividad, ya

que este constituye en el impacto de la Institución.

Es por ello que, en la presente investigación se vio la necesidad de diseñar indicadores de

gestión  basados en las teorías expuestas por Mejía (1998), quien considera la eficacia,

eficiencia y efectividad como puntos clave para el adecuado funcionamiento de las

organizaciones, siempre y cuando se cumplan con las acciones establecidas, por otra parte

se toma en cuenta las fórmulas que permiten conocer la situación real en función a dichos

indicadores basados en los resultados esperados y obtenidos.

Esta dimensión viene a ser la sumatoria de la eficacia y la eficiencia, como medio para

brindar un servicio de calidad y preservar el reconocimiento alcanzado en todo el país, por

realizar múltiples esfuerzos en investigaciones  para proteger la salud y por consiguiente

dotar de una mejor calidad de vida a la población. Por otra parte, es necesario contar con

personal capacitado y motivado para lograr el cumplimiento de las metas establecidas por el

Laboratorio Referencial de Lambayeque, ya que sin ello no sería posible cumplir los

objetivos planteados en la presente investigación. Asimismo, no está socializado entre los

colaboradores el tema  de manejo de indicadores de gestión.

Desempeño Laboral

Al analizar los resultados obtenidos de la variable “Desempeño laboral”, se ha logrado

identificar que el 46.15% de los colaboradores opinaron  encontrarse “Totalmente de

acuerdo” que realiza funciones que determinan un buen desempeño laboral, el 41.79%

manifestó estar “De acuerdo”; el 9,87% indicó no estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” y

un 0.90% estuvo “Totalmente en desacuerdo”. En tal sentido, el Laboratorio Referencial de
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Lambayeque, como entidad de carácter público de alta calidad diagnóstica, se evidencia un

desempeño laboral aceptable, y por ende debe enmarcarse hacia un servicio de excelencia,

si bien es cierto  se rige a lo establecido en la norma de calidad ISO 15189-2012.

Dicha norma va dirigida a los “LABORATORIOS CLÍNICOS QUE ANALIZAN

MUESTRAS BIOLÓGICAS DE ORIGEN HUMANO”, la norma ISO 15189 del año 2012,

es incorporada al Laboratorio Referencial de Lambayeque, como sistema de gestión de la

calidad, de competitividad, con colaboradores calificados que logren obtener resultados

técnicamente válidos en base a una serie de criterios; razón por la cual se encontraron

resultados con buena calidad diagnóstica. Sin embargo la presente investigación posibilita

la mejora del desempeño laboral mediante la propuesta de indicadores de gestión que

coadyuven a la mejora del servicio y mejorar los porcentajes encontrados hacia un nivel

óptimo.

En consecuencia, Machuca (2014) realizó la investigación en un Hospital de Essalud, se

propuso encontrar el vínculo existente entre las determinantes de trabajo que influyen en el

desempeño laboral. Donde se llegó a concluir que las motivaciones ligadas al buen

desempeño están el salario, los estímulos, horario de trabajo y  logro de los propósitos; el

25% de licenciados con estudios de posgrado tienen buen desempeño y el 83.3% y 100%

han realizado estudios de segunda especialidad. En contraste con los resultados encontrados

se confirma lo mencionado puesto que según las normas ISO el personal que labora en el

Laboratorio, debe cumplir el perfil que se requiere para el desempeño de cada uno de los

puestos del laboratorio.

El indicador calidad de trabajo, tuvo que un 44.29%  estuvieron “Totalmente de acuerdo”

que realizaban un desempeño basado con estándares de calidad, el 43.81%  manifestó estar

“De acuerdo” que en el laboratorio se realizan los procesos diagnósticos con calidad de

trabajo, mientras que el 9.05% se encontraban “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”; por el

contrario, un 1.43% estuvieron “En desacuerdo” de realizar un trabajo con rangos de calidad

y el otro 1.43% “Totalmente en Desacuerdo” como consecuencia de algunas dificultades

presentadas en el área de trabajo. En conclusión, la dimensión Calidad de la variable

desempeño laboral de los colaboradores del Laboratorio Referencial de Lambayeque está

en el 44.29%.



40

Al comparar estas evidencias, Jara (2019) en su tesis “Gestión de la capacidad humana como

factor de mejoramiento de la dirección pública y rendimiento  de trabajadores

Administrativos  del Ministerio de Salud, 2018”, tuvo una  influencia de 44,4% en gestión

pública y 24,4% en Desempeño, lo cual es señal de que tiene concordancia con lo

desarrollado en la presente investigación puesto que se busca un mejor rendimiento por

parte del personal en el área de salud.

Según lo señala en la teorías de Pedraza, Amaya, & Conde (2010),  en la dimensión calidad

de trabajo, como la influencia de  factores determinantes de logros y desaciertos, precisión,

solidez y disposición en la ejecución de las labores asignadas son condicionantes.  En

contraste con la investigación se tuvo que 9.05% se encontraban “Ni en desacuerdo, ni de

acuerdo”, ya que consideran que se puede ofrecer un mejor servicio, por lo que comentan

que se debe dar capacitaciones de manera estandarizadas a todo el personal para saber actuar

en diversas situaciones que se presentan de manera poco frecuente en la entidad, por ende se

obtendrá mejores resultados reflejados en la satisfacción del usuario.

En la dimensión iniciativa de la variable “Desempeño laboral” el 42.38% optó por escoger

como alternativa “De acuerdo”, y un 18.10% enfatizó que no estuvieron “Ni de acuerdo, ni

en desacuerdo”; sin embargo, un 1.90% señalaron que estaban “Totalmente en desacuerdo”,

ya que estiman no necesario aportar iniciativas para la realización de sus actividades , por

otra parte se tiene la falta de algunos recursos logísticos, porque los petitorios no fueron

atendidos de manera oportuna, situación que se agudiza en caso de brotes de enfermedades

prevalentes, emergentes y reemergentes, debiéndose enviar las muestras al INS para apoyo

al diagnóstico; esta deficiencia en la gestión de los recursos logísticos es  por parte de las

áreas de Administrativas de la Gerencia Regional De Salud, para el Laboratorio Referencial

de Lambayeque.

Groen, Wilderom & Wouters (2015) en su estudio High Job Performance Measures With

Employees; aseguran que  la participación de los empleados en el desarrollo de medidas de

desempeño puede aumentar el desempeño laboral, debido a su participación en el diseño de

sus propias normas, esta actividad es muy considerada por ellos y como consecuencia se

elevan sus capacidades de rendimiento en el trabajo. En efecto, contrastando con la presente

investigación se realizó la encuesta a los colaboradores, puesto que según el estudio ello

contribuye a una mejor percepción reflejada en los resultados, como es el caso de menores
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tiempo en la atención a los usuarios que acuden a los servicios prestados por el Laboratorio

Referencial de Lambayeque.

Al implementarse las estrategias de medición, en este caso los indicadores de gestión;  se

enfatizará la importancia de la  puesta en marcha de dichos instrumentos y se evidenciarán

los resultados a través del rendimiento de los colaboradores.

Chiavenato (2009) menciona las principales características del desempeño laboral,

es así que se encuentran características individuales, en las cuales están inmersas las

destrezas, requerimientos, capacidades y características etc, interactuando con la esencia del

trabajo y el propósito de la institución, direccionándolos hacia un solo fin, el producir. Por

consiguiente, afirma lo encontrado en los resultados puesto que al conocer sus percepciones

se consideraron y tuvieron en cuenta al momento de elaborar la propuesta para mejorar el

desempeño laboral de los colaboradores del Laboratorio Referencial de Lambayeque.

En la dimensión Relaciones Humanas de la variable “Desempeño laboral” si

tomamos en cuenta los porcentajes de 56.11%  “Totalmente de Acuerdo” y de 40.56% “De

acuerdo “estamos frente a una Institución con un alto nivel de promover un clima laboral

apropiado para el logro de un buen desempeño, un pequeño porcentaje de 3.33%  considera,

se puede mejorar la comunicación entre los colaboradores del Laboratorio Referencial de

Lambayeque, puesto que las buenas relaciones interpersonales son fundamentales para crear

un buen clima laboral , el que finalmente es factor determinante de buen desempeño, un

colaborador que fomenta buenas relaciones personales es proactivo e influye positivamente

en sus compañeros.

En cuanto a la dimensión Logro de metas de la variable “Desempeño Laboral” se

visualizar que el 52.22%  sostuvo estar “Totalmente de acuerdo”, un 40.00%  “De acuerdo”,

el 7.78% manifestó no estar “Ni De Acuerdo, ni En Desacuerdo” y  el 0.00% “En

desacuerdo” y Totalmente en desacuerdo”; por ser una entidad pública se tiene altos

estándares que se cumplen, sin embargo un porcentaje afirma que esta metas no son

comunicadas en el Laboratorio Referencial de Lambayeque razón por la cual se tiene un

desconocimiento del cumplimiento de metas.
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V. CONCLUSIONES

Se realizó el diagnóstico del desempeño laboral en el Laboratorio Referencial de

Lambayeque 2019, determinándose que se encuentra en el 46.15% con referencia al ítem

“Totalmente de acuerdo”, y el ítem De acuerdo está en 41.79%. Estos porcentajes nos

demuestran que el Laboratorio Referencial si maneja un adecuado Desempeño Laboral.

Asimismo, la sumatoria de los ítems Ni de acuerdo ni es desacuerdo, En desacuerdo y

Totalmente en desacuerdo están en 12.05%, valores que pueden ser mejorados por ser una

Institución de Servicio Público de alta calidad, la misma que debe mantener un porcentaje

del 100% como Institución muy eficiente, como stándar  que exige para ser la mejore en su

rubro. Por tal motivo, se sostiene que es necesario y pertinente la utilización de indicadores

de gestión que contribuyan a conocer que tan eficaces, eficientes y efectivo son en el

desarrollo de sus actividades diarias, con estándares de calidad.

El diseño del plan de indicadores de gestión  se plasmó en la  elaboración de la propuesta, la

misma que consta de datos informativos, fundamentación de la propuesta, objetivos

específicos en base a las dimensiones de la variable independiente, pilares en que se ampara,

análisis situacional a través de la matriz FODA del laboratorio Referencial de Lambayeque,

marco teórico de desempeño laboral, estrategias de los indicadores de gestión, y por último

el cronograma de las actividades, fórmulas de eficiencia, eficacia y efectividad.

Se validó la propuesta por el juicio de tres expertos con experiencia en el tema de

investigación, como  requisito del proceso de validación del diseño del plan de Indicadores

de Gestión para mejorar el desempeño laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque

2019.
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VI. RECOMENDACIONES

A los directivos de la Gerencia Regional De Salud, se les recomienda tener en cuenta el plan

diseñado para el Laboratorio Referencial, como instrumento de guía para tomar decisiones

futuras relacionadas al Desempeño Laboral.

A los responsables del Laboratorio Referencial, considerar la evaluación de la propuesta

para que puedan realizar la ejecución de la misma; así mismo, concientizar sobre las

mejoras, ejecución y evaluación constante para poder realizar una retroalimentación según

lo amerite el caso.

A los colaboradores del Laboratorio Referencial, se les recomienda un mayor compromiso

en el cumplimiento de lo especificado en el plan diseñado con la finalidad de obtener un

mejor desempeño laboral, y por ende ofrecer un mejor servicio a la comunidad.

A los futuros investigadores, considerar el plan como una herramienta instructiva para

reforzar las debilidades y carencias que existen en otras entidades, se ha creído pertinente

su elaboración con la finalidad de servir en futuras investigaciones relacionadas al tema de

investigación.
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VII. PROPUESTA

TÍTULO

“Diseño del Plan de Indicadores de gestión para mejorar el Desempeño Laboral en el

Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019”

7.1. DATOS  INFORMATIVOS

Lugar: Chiclayo

Institución:         Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Investigadora:     Br. Yvonne Diana Ramos Díaz

Propuesta: Diseño de Indicadores de Gestión para mejorar el Desempeño

Laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.

7.2. FUNDAMENTACIÓN DE LA PROPUESTA

7.2.1. Fundamentación Teórica

Sotelo (2008), manifiesta que la teoría de gestión se forja a partir del

requerimiento de mejorar de manera continua en función a las acciones desarrolladas

para disminuir procesos innecesarios, descartar tareas asociadas a procesos

repetitivos, de igual modo hace énfasis en la importancia  de direccionar la gestión

pública en base a estrategias que operativicen la gestión, valiéndose de instrumentos

que permitan medir los resultados y direccionar el desempeño de los trabajadores de

la organización. En la medida que el objetivo primordial es el análisis de  la

organización para la identificación de dificultades y problemas que están afectando

el normal funcionamiento, por lo que es necesario elaborar un listado  de las causas

que lo originaron , en consecuencia puntualizar alternativas de solución.

Por su parte, Pasquel (2017) menciona al control como elemento interno

que influye en el desempeño de los colaboradores, debido a que establece

indicadores de medición que deben ser cumplidos por los colaboradores. Si se

manejan estas estrategias, se impulsará el desempeño de los colaboradores, de allí la

importancia de la planificación que elimine la improvisación; si se cuenta con una

institución organizada y una dirección que conduzca al personal con un apropiado

control a través de indicadores de gestión, entonces la institución tendrá una

trascendencia positiva con la producción de sus recursos humanos. Por estas razones,

la investigación formula una propuesta de diseño de indicadores de gestión para

mejorar el desempeño laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.
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7.2.2. Fundamentación Epistemológica

Desde el punto de vista epistemológico la propuesta se fundamenta

en que es producto del conocimiento humano. Hernández (2013), menciona que “La

epistemología  es una rama de la filosofía, cuyo objeto de estudio es el conocimiento

científico” (p.4).

7.2.3. Fundamentación Filosófica

Desde el punto de vista filosófico la propuesta se fundamenta en que

tiene un enfoque en pruebas racionales. Según (González., 2008) la filosofía y la

ciencia son acciones que únicamente se pueden realizar a través de la investigación.

Esto significa la inspección del elemento a interrogar, explorar, examinar sus

características y los fundamentos que lo establecen, evaluación de la predisposición

al desarrollo y el pronóstico de las probables alternativas de desarrollo.

7.2.4. Fundamentación en base a los resultados de la investigación

Mediante la aplicación de la técnica de tabulación a la información

recopilada, se tuvo que con la Eficacia como dimensión de la variable independiente

“Indicadores de gestión” el 42.78% respondió estar “De acuerdo” puesto que no

cuenta con información objetiva sobre el desempeño laboral de las actividades que

llevan a cabo en el Laboratorio Referencial de Lambayeque. Respecto a la dimensión

Eficiencia se apreció que el 29.09% mencionó estar “De acuerdo”. Los porcentajes

obtenidos evidencian la necesidad de medir el resultado de las actividades, puede

haber efectividad pero aún está lejos el porcentaje óptimo de la dimensión eficiencia.

En cuanto, a la dimensión Efectividad se tuvo que el 48.33%

estuvo “De acuerdo” se estima la carencia de mediciones que no posibilitan analizar

el cumplimiento de los resultados obtenidos en el Laboratorio Referencial de

Lambayeque. El porcentaje debe llegar al 100% para que se considere al Laboratorio

como modelo de las dimensiones.

La propuesta se fundamenta en razón de los resultados obtenidos mediante la

aplicación del instrumento de recolección de datos, en el cual se manifestó como

requerimiento el diseño de un plan de indicadores de gestión, debido a que se

evidencia una valoración de desempeño laboral en porcentajes de 46.15%

equivalente a totalmente de acuerdo; porcentaje que puede ser mejorado con la

puesta en marcha de la propuesta de indicadores de gestión. Con dicha propuesta se



46

pretende mejorar los procesos, implementando mediciones a través de los

indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad, los cuales serán valorizados con

fórmulas que darán los índices de tiempo, calidad, satisfacción, capacidad,

eficiencia, utilización de recursos, logro de objetivos, resultados, satisfacción del

cliente.

7.3.Objetivos

7.3.1. Objetivo General:

Mejorar el desempeño laboral en el Laboratorio Referencial Lambayeque 2019

mediante una propuesta de Indicadores de Gestión.

7.3.2. Objetivos Específicos:

- Identificar los niveles de eficacia del desempeño laboral en el Laboratorio

Referencial de Lambayeque 2019.

- Identificar los niveles de eficiencia del desempeño laboral en el laboratorio

Referencial de Lambayeque 2019.

- Identificar los niveles de efectividad del desempeño laboral en el Laboratorio

Referencial de Lambayeque 2019.

- Elaborar estrategias de gestión para mejorar  el desempeño laboral en los

colaboradores del Laboratorio Referencial Lambayeque 2019.

7.4.Pilares

Diario Oficial del Bicentenario, el cual da a conocer la Ley N° 27658, Ley Marco

de Modernización de la Gestión del Estado, en donde se establece el proceso de

actualización  en las diversas instancias, departamentos, entidades, organizaciones y

procedimientos, con el propósito de mejorar la gestión pública y construir un Estado

democrático, descentralizado y al servicio del ciudadano. En su artículo 4, inciso b

resalta la optimización de la gestión interna mediante la utilización más eficiente y

productiva de los recursos públicos para satisfacer las necesidades y expectativas de

las personas, generando beneficios a la sociedad; y en su artículo 5 sobre la gestión

basada en resultados como un instrumento que contribuye a la identificación y

adopción de decisiones que generen valor público.

7.5.Análisis situacional

La presente investigación tiene como finalidad dar a conocer la situación actual del

Laboratorio Referencial de Lambayeque, el cual se muestra en el Anexo Matriz FODA.
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7.6. Anexos de la propuesta

Tabla 4. Matriz FODA.

Fuente: Elaboración Propia en base a la realidad  del Laboratorio Referencial de Lambayeque

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

- Ubicación estratégica.

- Prestigio institucional.

- Equipos modernos.

- Brinda control, vigilancia y prevención de

enfermedades transmisibles, no transmisibles y

nutricionales prevalentes de la región.

- Normatividad vigente.

- Proyección diagnóstica a Centros, Puestos y

Hospitales de la región, considerando a la Red

asistencial de Essalud, Hospitales de las Fuerzas

Armadas, Policiales e Instituciones privadas.

- Alcance del diagnóstico a diversas instituciones

de salud de otras regiones

- Participación en cursos de actualización.

- Sociedad civil empoderada de los derechos

ciudadanos, conocen aspectos de salud.

- Certificaciones internacionales.

DEBILIDADES AMENAZAS

- Falta de sistemas para creación de base de datos y

obtención de los resultados de manera directa de

cada una de las áreas

- Asignación de presupuesto no acorde a los

requerimientos del laboratorio.

- Falta de un sistema integrado que concatene las

actividades de los laboratorios locales.

- Deficiencia en la gestión de recursos.

- Carencia de un sistema de evaluación de

desempeño de acuerdo a los objetivos

institucionales.

- Desastres naturales.

- Epidemias.

- Tipo de cambio.

- Inflación.

- Inestabilidad política.

- Competidores desleales.

-
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ANEXOS

Matriz de consistencia
Tabla 5. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipótesis Variables Definición Metodología Población

¿ Cómo se

mejorará el

desempeño

laboral en el

Laboratorio

Referencial de

Lambayeque

2019?

Objetivo General:

H1: La

propuesta de

indicadores de

gestión

mejoraría el

desempeño

laboral en el

Laboratorio

Referencial de

Lambayeque

2019.

Variable
Independiente

Indicadores de
Gestión

Lorino (2000) define a los indicadores
de gestión, como un valor que
cuantifica el comportamiento de una
organización, cuya dimensión podría
estar indicando una distorsión a tener en
cuenta para determinar medidas
correctivas.

Enfoque de Investigación La población según
Tamayo (1997)
menciona que es la
totalidad de un
fenómeno de
estudio, además
incluye el total de
unidades de análisis
que integran dicho
fenómeno y debe
ser cuantificado, es
por ello que la
población lo
constituye los 30
trabajadores del
Laboratorio
Referencial de
Lambayeque.

Proponer un plan de

indicadores de gestión, que

permita mejorar desempeño

laboral en el Laboratorio

Referencial de Lambayeque

2019.

Cuantitativo

Tipo de Investigación

Descriptiva

Diseño de Investigación

Variable
Dependiente

Desempeño Laboral

Según Robbins & Coulter (2010)
entienden como desempeño laboral,
como el comportamiento que presentan
los individuos en el desarrollo de sus
funciones, acciones o actividades
diarias, las cuales son percibidas como
parte a la consecución de los objetivos
empresariales.

No experimental Propositiva –
Trasversal

Objetivos Específicos: Técnica

a. Diagnosticar el desempeño
laboral en el Laboratorio
Referencial de Lambayeque
2019

Encuesta

b. Diseñar el plan de
indicadores de gestión para
mejorar el desempeño laboral
en el Laboratorio Referencial
de Lambayeque 2019

Instrumento

c. Validar la propuesta por el
juicio de expertos.

Cuestionario

Fuente elaboración propia
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Instrumento de medición de la variable

Cuestionario de Indicadores de Gestión

CUESTIONARIO SOBRE INDICADORES DE GESTIÓN
APLICADO A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO

REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE.
La finalidad del presente cuestionario es recoger información sobre indicadores de
gestión en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.
Instrucciones: Lee detenidamente cada una de las siguientes preguntas y marque con
una X la opción que considere.

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo.

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5
Dimensión Eficacia

01 ¿El tiempo para la obtención y recepción de muestras
es el apropiado en el Laboratorio?

02

¿El tiempo empleado para la entrega de las muestras
recepcionadas, en su área es el adecuado?

03 ¿La calidad diagnóstica depende únicamente de la
muestra?

04 ¿Los datos registrados en las solicitudes, reúnen
información relevante, para un correcto apoyo al
diagnóstico?

05 ¿El nivel de cumplimiento de los resultados, es
satisfactorio para los usuarios?

06 ¿El nivel de cumplimiento de los resultados, es
satisfactorio para los usuarios?
Dimensión Eficiencia

07

¿La capacidad operativa del personal, está en relación
al cumplimiento de metas programadas para el
laboratorio?

08 ¿En situaciones de emergencia su área es reforzada
con personal e insumos en cantidad suficiente para
cumplir con las necesidades diagnósticas de la
población?
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09 ¿La Institución cuenta con el presupuesto necesario
para la adquisición de equipos y materiales de
laboratorio?

10 ¿El financiamiento de las actividades del laboratorio,
apoyado en la productividad y satisfacción del
beneficiario, influyen en la sostenibilidad del
Laboratorio?

11 ¿Estima que hay un gasto racional y eficiente en el uso
de los recursos?

12 ¿El número de colaboradores por área de trabajo está
en relación a los procesos realizados?

Dimensión Efectividad

13 ¿Con el análisis de la información, se determina el
porcentaje de cumplimiento de las metas
programadas?

14 ¿Los resultados del laboratorio, contribuyen al
cumplimiento de los objetivos de las estrategias de la
Gerencia Regional de Salud?

15 ¿La entrega de resultados es oportuna, idónea y
complementan el diagnóstico presuntivo del
profesional?

16 ¿La entrega de resultados es oportuna, idónea y
complementan el diagnóstico presuntivo del
profesional?

17 ¿El servicio que brinda es rápido, confiable, de calidad
y de bajo costo?

18 ¿La respuesta que brinda el Laboratorio Referencial es
el reflejo de un trabajo coordinado y en equipo?
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Cuestionario de Desempeño Laboral

CUESTIONARIO SOBRE DESEMPEÑO LABORAL
APLICADO A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO

REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE.
La finalidad del presente cuestionario es recoger información sobre el desempeño
laboral de los colaboradores del Laboratorio Referencial de Lambayeque.
Instrucciones: Lee detenidamente cada una de las siguientes preguntas y marque con
una X la opción que considere.

1 = Nunca
2 = Casi nunca
3 = A veces
4 = Casi siempre
5 = Siempre

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5
Dimensión Calidad de Trabajo

01 ¿La formación y capacitación que Ud. recibe es idónea para
ponerla en práctica en su área de trabajo?

02 ¿Cumple con las funciones asignadas, en el tiempo oportuno,
para realizar un trabajo con índices de calidad?

03 ¿Se considera proactivo ante los escenarios o dificultades
dentro del área de trabajo?

04 ¿Maneja con eficiencia los contratiempos del área, que
pueden afectar su desempeño laboral?

05 ¿Desempeña una apropiada organización en su área de
trabajo, acorde a los requerimientos de los procesos?

06 ¿Está Ud. atento y precavido para minimizar errores en el
desempeño de sus funciones?

07 ¿Admite con responsabilidad errores involuntarios,
asumiendo el compromiso de un mejor desempeño?
Dimensión Iniciativa

08 ¿Aporta ideas innovadoras que mejoren los procedimientos
del laboratorio?

09 ¿Sus propuestas son tomadas en cuenta como un gran aporte
para las mejoras del desempeño laboral?

10 ¿Se adaptaría con facilidad al cambio de funciones si es
rotado de su área de trabajo?

11 ¿Asume nuevos retos tecnológicos, que redundan en la mejora
de su desempeño laboral?

12
¿Estima tener la capacidad de resolver conflictos laborales?
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13 ¿Considera Ud. que la buena gestión de los conflictos puede
convertirse en un motor de cambio para la organización y en
una oportunidad de mejora?

14 ¿Considera tener la capacidad de actuar como árbitro o
mediador en la solución de algún conflicto laboral?

Dimensión Relaciones Humanas

15 ¿Se considera sensible ante algún evento o necesidad de sus
colegas o usuarios?

16 ¿Muestra empatía y solidaridad con sus compañeros, que
atraviesan por conflictos de diferente índole?

17 ¿Su conducta crea un entorno de respeto, amigable y ameno,

que facilite la productividad y la sana convivencia?
18 ¿Muestra disponibilidad para la atención inmediata de los

usuarios?
19 ¿Ofrece al usuario una atención de calidad y con calidez?
20 ¿Ofrece al usuario orientación e información oportuna y

necesaria?
Dimensión Logro de Metas

21 ¿Planifica sus actividades con previsión de tiempo y
materiales?

22 ¿Realiza con satisfacción sus funciones y actividades
planificadas?

23 ¿Cumple con los reglamentos internos, normas,
procedimientos y políticas establecidas del sector Salud?

24 ¿Acepta y pone en práctica los protocolos de bioseguridad
exigidos?

25 ¿Asume con responsabilidad el compromiso de lograr el
cumplimiento de las metas programadas?

26
¿Se preocupa por alcanzar las metas del laboratorio?



58

Validación del instrumento



59



60



61



62



63



64



65



66



67



68



69



70



71



72



73



74



75



76



77



78



79

Diseño de la propuesta de indicadores de gestión

La presente propuesta se basó en la esquematización de Barreto & Porto (2015) referente

al modelo de las fichas, de igual forma se fundamentó en el trabajo de investigación para

optar el grado de Doctor, presentado por Lluén (2016) teniendo en cuenta el orden de la

consecución de los puntos a seguir. Cada ficha tendrá que será llenada con los datos

pertinentes de cada área mostrada en el diagrama de flujo, con el propósito de obtener

resultados mediante los indicadores de medición.

Responsables de la ejecución de las fichas técnicas:

- Jefe de Laboratorio

- Equipo de calidad

- Responsables de cada área quienes determinarán la frecuencia de medición, darán un

nombre al indicador, identificarán que actividades se van a medir; el procedimiento que

será a través de las fichas, seguimiento de los resultados, acciones correctivas.

Incentivos por cumplimiento de metas:

- Cursos de capacitación

- Cursos de especialización

- Reconocimiento al mejor colaborador y a la mejor área.

- Pasantías en universidades o Institutos especializados del país o del extranjero por

cumplimiento de metas para el mejor servidor del año,  las cuales se gestionarán con el

área de capacitación de la GERESA Lambayeque y con el Instituto Nacional de Salud.

Figura 11. Diagrama de flujo básico Del Laboratorio Referencial de Lambayeque.

INICIO

RECEPCIÓN DE LA SOLICITUD

ORDEN DE PAGO

ÁREA PREANALÍTICA
ROM

MOCIBACTERIAS PARASITOL
OGÍA

MICOLO
GÍA

MALARIA Y
OEM PATOLOGÍA VIRUS

RESPIRATORIO ENTOMOLOGÍA

PROCEDIMIENTOS

RECEPCIÓN REGISTRO Y
CODIFICACIÓN PROCESOS DERIVACIONES A

ÁREAS ANEXAS
OBTENCIÓN DE

RESULTADOS

ENTREGA DE RESULTADOS
A ROM

FIN

SOLICITUDES DE MUESTRAS:CENTROS Y HOSPITALES

Distribución a las áreas analíticas

VIH ZOONOSIS BROMATO
LOGÍA

Fuente: Elaboración Propia en base a los procesos de Laboratorio
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Tabla 6. Ficha técnica de eficacia.

Fuente: Elaboración Propia

Tabla 7. Ficha técnica de eficiencia.

Fuente: Elaboración Propia

FICHA TÉCNICA DE EFICACIA EN EL LABORATORIO
REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE

ÁREA Laboratorio N°01

DESCRIPCIÓN Tipo de Examen
CÁLCULO Resultados Alcanzados /Resultados Esperados (Programación) (RA * 100/RE)

UNIDAD DE
MEDIDA

Porcentaje (%) SEMAFORIZACIÓN
RANGOS CALIFICACIÓN PUNTOS

0-20 %
Ineficaz

0
PERIOCIDAD Trimestral 21-40 % 1

41-60 % 2

FUENTE DE
DATOS

Registro del
Laboratorio
Referencial de
Lambayeque

61-80 % 3

81-90 %
Moderadamente Eficaz 4

META TENTATIVA 98% >91% Muy eficaz 5

FICHA TÉCNICA DE EFICIENCIA EN EL LABORATORIO
REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE

ÁREA

DESCRIPCIÓN

CÁLCULO ( RA/CA*TA)/( RE/CE*TE)
RA = Resultados Alcanzados
RE= Resultados Esperados
CA= Costo Real
CE= Costo Estimado
TA= Tiempo Invertido
TE= Tiempo Previsto

UNIDAD DE
MEDIDA Porcentaje (%)

SEMAFORIZACIÓN
RANGOS CALIFICACIÓN PUNTOS

0<-<80% Ineficiente 1
PERIOCIDAD Trimestral

80<-<100 Moderadamente eficiente 3
FUENTE DE
DATOS

Registro del
Laboratorio
Referencial de
Lambayeque

= 100 Muy eficiente 5

META TENTATIVA 100%
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Tabla 8. Ficha técnica de efectividad.

Vigencia del modelo

El modelo expuesto anteriormente es perdurable en el tiempo, el cual se encontrará estable

y en constante monitoreo, inspeccionado correctamente, actualizado  por el Laboratorio

Referencial de Lambayeque, añadiendo las rectificaciones que consideren indispensables.

Retos que exige el modelo

Considera que para las bondades de la propuesta, es imprescindible tener la disposición de

la Gerencia Regional de Salud para considerar la evaluación de lo planteado y el compromiso

por parte de todos los colaboradores del Laboratorio Referencial de Lambayeque con la

intención de su ejecución en un futuro, por ende si se cumplen dichas pautas se obtendrán

los resultados esperados.
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RESULTADOS- ALFA DE CROMBACH

INDICADORES DE GESTIÓN

Tabla 9. Alfa de Cronbach.

Estadísticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

basada en elementos

estandarizados

N de elementos

,828 ,803 18

INTERPRETACIÓN: La medida de fiabilidad mediante el Alfa de Crombach asume que
los ítems de este test contiene una confiabilidad en su dimensión consistencia interna de
acuerdo al coeficiente Alfa de Crombach de 0.828.

DESEMPEÑO LABORAL

Estadísticas de fiabilidad

Alfa de Crombach N de elementos

,813 26

INTERPRETACIÓN: La medida de fiabilidad mediante el Alfa de Crombach asume que
los ítems de este test contiene una confiabilidad en su dimensión consistencia interna de
acuerdo al coeficiente Alfa de Crombach de 0.813.
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Resultados de las tablas de las variables Indicadores de Gestión y

Desempeño Laboral

TABLAS DE INDICADORES DE GESTIÓN.

Tabla 10. Eficacia en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoración Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 17 9,44%
En desacuerdo 25 13,89%
Ni DA, ni ED 20 11,11%
De acuerdo 77 42,78%
Totalmente de acuerdo. 41 22,78%

Total 180 100,00%
Fuente: Encuesta de opinión realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de
Lambayeque.

Tabla 11. Tabla de eficiencia en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoración Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 17 10,30%
En desacuerdo 57 34,55%
Ni DA, ni ED 26 15,76%
De acuerdo 48 29,09%
Totalmente de acuerdo. 17 10,30%

Total 165 100,00%
Fuente: Encuesta de opinión realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de
Lambayeque.

Tabla 12. Efectividad en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoración Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3 1,67%

En desacuerdo 24 13,33%

Ni DA, ni ED 29 16,11%

De acuerdo 87 48,33%

Totalmente de acuerdo. 37 20,56%

Total 180 100,00%
Fuente: Encuesta de opinión realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de
Lambayeque.
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TABLA DE DESEMPEÑO LABORAL.

Tabla 13. Desempeño Laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoración Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 7 0.90%

En desacuerdo 10 1.28%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 77 9.87%

De acuerdo 326 41.79%

Totalmente de acuerdo. 360 46.15%

Total 780 100.00%
Fuente: Encuesta de opinión realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de
Lambayeque.

Tabla 14. Calidad de trabajo en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoración Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3 1.43%

En desacuerdo 3 1.43%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 9.05%

De acuerdo 92 43.81%

Totalmente de acuerdo. 93 44.29%

Total 210 100.00%
Fuente: Encuesta de opinión realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de Lambayeque.

Tabla 15. Iniciativa en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoración Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 4 1.90%

En desacuerdo 7 3.33%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 38 18.10%

De acuerdo 89 42.38%

Totalmente de acuerdo. 72 34.29%

Total 210 100.00%
Fuente: Encuesta de opinión realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de
Lambayeque.
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Tabla 16. Relaciones humanas en el Laboratorio Referencial de Lambayeque

Valoración Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 3.33%
De acuerdo 73 40.56%
Totalmente de acuerdo. 101 56.11%

Total 180 100.00%
Fuente: Encuesta de opinión realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de
Lambayeque.

Tabla 17. Logro de metas en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoración Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 7.78%
De acuerdo 72 40.00%
Totalmente de acuerdo. 94 52.22%

Total 180 100.00%
Fuente: Encuesta de opinión realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de
Lambayeque.
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Validación de la Propuesta por Juicio de Expertos

Estimado (a)

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicio de la “Propuesta: “Diseño de
Indicadores de Gestión para mejorar el Desempeño Laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019”,
que se le presenta. Para alcanzar este objetivo se le ha seleccionado como experto (a) en la materia y necesito su
valiosa opinión. Para ello debe marcar con una (x) en la columna que considere para cada indicador

Evalúe cada aspecto con las siguientes categorías

MA    : Muy adecuado
BA     : Bastante adecuado
A        : Adecuado
PA      : Poco Adecuado
NA      : No adecuado



87



88



89



90



91



92

Autorización para el desarrollo de la tesis
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Autorización para la publicación electrónica de las tesis
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Acta de aprobación de originalidad de la tesis
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Reporte Turnitin.



96

Autorización de la Versión Final del Trabajo de Investigación


