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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un plan de indicadores de gestion,
gue permita mejorar el desempefio laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque
2019, basandose en las teorias expuestas por Megjia (1998) quien comenta sobre los
indicadores de gestion, y en &l desempefio laboral aPedraza, Amaya, & Conde (2010). Dicha
investigacion es de tipo descriptiva, se trabajé con una poblacion de 30 colaboradoresy una
muestra en igua nimero, es por €lo, que no fue necesario aplicar instrumentos para
seleccionarla, se tuvo a los indicadores de gestiéon como variable independiente y a
desempefio laboral como variable dependiente. Se diagnosticd el Desempefio Laboral como
uno de | os objetivos especificos; paralarecol eccion de datos se utilizé como instrumento La
Encuesta y para evaluar los resultados la Escala de Likert, determinandose que € 46.15%
manifestd estar totalmente de acuerdo de que existe un buen desempefio laboral, frente al
9.87% que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y € 0.90% que esta totalmente en
desacuerdo. Como promedio alto tenemos e 46.15% pero como valor promedio setiene €
19.99%. La medicion del desempefio resalta las restricciones de mediciones objetivas que
conllevan a implementar mejoras en las condiciones de trabgo, para lograr una mayor
predisposicion en el desempefio de las funciones diarias; en consecuencia se tiene que
mediante € plan de indicadores de gestion se lograra mejorar € desempefio laboral, y a
través de la propuesta se pretende integrar atodo el personal, para que la Institucion esté
acorde con los lineamientos del INS para Laboratorios de Nivel Referencia y enmarcado a
la Norma de Calidad 1SO 15189 para Laboratorios que procesan muestras biologicas de

humanos.

PALABRAS CLAVE: usuarios, gestion, eficiencia, eficaciay desempefio.



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 Mejia (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. Asahigh 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 isintended to integrate all personnel, so that the Institution is in accordance
with the INS guidelines for Reference Level Laboratories and framed to SO 15189 Quality

Standard for Laboratories that process biological samples of humans.

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



I.INTRODUCCION

Los instrumentos de medicién, que determinan la eficiencia en la gestion de la
empresa, son los Indicadores de Gestion, a traves de ellos se hace mediciones sobre €
cumplimiento de metas previstas, facilitandonos determinar |as estrategias a plantear y €
laboratorio cumpla lo previsto con resultados calificados. El laboratorio Referencial de
Lambayeque, como institucion de servicio publico no cuenta en su gestion con un sistema
de medicion que le permita conocer la informacién de su propia organizacion; la
importancia de estos instrumentos es medir € éxito de la gestion, y de esta manera tomar
decisiones acertadas, direccionando |os recursos tangibles e intangibles con que cuenta el
laboratorio, en el cumplimiento delas accionesrealizadas, |as cuales deben tener el impacto
que se pretende a futuro.

En la presente investigacion, se revisd de manera exhaustivainformacion en diferentes
niveles. A nivel internacional, en Colombia nos expone Rincon (1998) en la Revista
Universidad Eafit, que tradicionalmente, la evaluacion del desempefio y € control en las
empresas se realizaba solo con base en informes financieros. A finales de los 80 con la
internacionalizacion de los mercados hubo paises como Colombia que vieron la dura realidad
de poseer organizaciones poco productivas y dinamicas, de igual forma en su gran mayoria
obsol etas administrativay tecnol 6gicamente, temerosas de redli zar inversionesy sin capacidad
para reaccionar; fragiles financieramente y poco competitivas. Este panorama desolador se
convirtio en estimulo para que la produccion sea eficiente utilizando tres estrategias.

Rincon (1998), nos explica que estas estrategias son: Uso de tecnologia; empleo de
nuevas y mejores herramientas de administracion, y laimplantacion de sistemas de control de
gestion con el proposito fundamental de evaluar periddicamentela gjecucion delas actividades
de la organizacion, con base en parametros de cantidad, calidad y oportunidad, para apoyar la
tomade decisiones y facilitar la gestion. Un adecuado control debe apoyarse en |os objetivos
de la empresa, lo que permite comparar los planes con los resultados obtenidos; debe ser
flexible y mantenerse actualizado. Ademés, tiene como caracteristica fundamental que no
utilizalainformacién obtenida paralamentarse delos errores del pasado, sino para proyectarse
hacia el futuro através de un plan de mejoramiento.

Seguin Deming (1982) menciona que uno de los pilares indispensables de calidad
para la gestion es la medicion. 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



valores para dimensionar la gestion y cOmo se mueven los procesos en la empresa; se
desconoce s los productos o servicios cumplen con las especificaciones de calidad
establecidas, eincluso setiene un alto grado de desconocimiento acercade laopinién delos
clientes. “Lo que no se puede definir no se puede medir, 1o que no se puede medir no se
puede mejorar, 1o que no se puede mejorar, se puede deteriorar”. Medir es determinar una
cantidad comparandola con un patrén, una cantidad o un estandar de referencia.

Asi mismo en Argentina Puig (2016) nos dice que es necesario impulsar € desarrollo
de las Instituciones, mediante la implementacion de herramientas que sirvan de direccion
para el cumplimiento de los objetivos; siendo asi necesario el disefio de Indicadores de
Gestién como herramientas que permitan medir y evaluar las actividades de los Recursos
Humanos, asi como su eficiente distribucion dentro de laempresa, identificar las deficiencias
de los procesos, carencia de los recursos logisticos, equipamiento etc; y de esta manera a
través de indicadores de gestion evaluar resultados de la gestion y medir el impacto de la
institucion; siendo requisito un analisis de la actualidad institucional, la planificacion
estratégica, las desventajas, |0s procesos operativos y |o masimportante lograr 10s objetivos.

Deigua manera, setuvo que & Departamento Administrativo de laFuncion Pablica
(2012) menciond en Colombiaque € éxito se basa en activar adecuadamente indicadores de
gestion mediante las mediciones que reflgien resultados eficientes, a través del disefio e
implementacion de buenos sistemas de informacion con los que se valoricen las diversas
etapas de los procesos. Actuamente las empresas no consideran necesario la medicién del
desempefio de las actividades logisticas asi como del abastecimiento y su distribucion para
lapuestaen marchadelos procesosinternosy por cons guiente obtener resultados de calidad
gue otorguen satisfaccion a usuario. Siendo asi nos damos cuenta que el éxito radica en que
todo es medible y por lo tanto controlable en cual quier sector sea publico o privado.

Asi mismo, actuamente en Guatemaa es importante que las organizaciones
incorporen la motivacion como estrategia para €l despliegue de un acertado desempefio
laboral como factor decisivo de la optimizacién de la productividad, para cumplir con las
metas y objetivos, y asi lograr un personal comprometido en la realizacion de sus
actividades. Lostrabajadores que son motivados por |oslideres de las organi zaciones aportan
grandes beneficios, tanto a si mismos como para la empresa y en la interrelacion con sus
compafieros lograr un adecuado climadetrabajo. En consecuencia el desemperio labora estd

estrechamente rel acionado con la satisfaccion de necesidades en cuanto a materiaes,



utensilios y a un adecuado clima en € trabagjo, ademas del bienestar biologico y psico-
emocional (Sum, 2015).

Platis, Reklitis & Zimeras, (2015) manifiestan que son grandes los desafios alos que
se enfrentan €l personal de salud, que debe laborar en ambientes de conflictos, divididos y
con una sobrecargada atmosfera laboral que acarrea tensiones y dificulta un correcto
desenvolvimiento como para manifestar altos niveles de eficiencia, eficaciay efectividad de
parte del persona hacia los usuarios. Estd demostrado la existencia de una estrecha
vinculacion del desempefio laboral con aspectos administrativos, técnicos, economicos,
sociaes de la ingtitucion que se transformaran en el servicio que caracteriza a la empresa
prestadora. La literatura nos demuestra que existen factores externos que influyen y
condicionan la redlizacion del desempefio, relacionandolos a entorno labora y a la
satisfaccion de necesidades.

A nivel nacional, esta problemética es evidente, segiin menciona Lorrén (2018), s
las organizaciones no cuentan con una adecuada gestion y una planificacion basada en
disefios de previsién para un buen desempefio de los trabagjadores y no se provee de
maguinarias, insumos de logistica necesaria, y no existe un buen clima en € trabajo, seran
razones y detonantes de dificultades dentro de la entidad, en la cua los trabajadores
mostraran su malestar con laempresa, ya que esto conlleva a un deficiente desempefio y por
consecuencia bajos niveles de produccién y de atencidn a los clientes. De igual modo,
Lasluisa (2016) afirma que los colaboradores logrardn una mayor predisposicion para
efectuar sus funciones diarias, sempre y cuando las condiciones de trabajo sean adecuadas,
las mismas que repercutiran en ofertar servicios de calidad en atencidn a usuario externo

Por otro lado, Olivo (2017) expresa que tanto |os procesos asi como |as practicas de
la gestion del capital humano, se deben realizar con € uso de una respectiva planificacion
estratégica, considerando aquellos aspectos relevantes de una organizacion tales como la
misién, vision, objetivosy propdsitos que se persiguen para una adecuada gestion, sin dgjar
de lado los principios que sustentan, respaldan y protegen el desarrollo y € crecimiento de
todo colaborador en e desempefio de sus funciones, creando un ambiente propicio en €l que
se puedan adquirir nuevas destrezas através de la capacitacion en € servicio, de maneraque
sean puestas en préactica en e cumplimiento de sus obligaciones, con €ficiencia, eficacia,
efectividad, asi como darle un valor agregado alos derechos que le asisten.

En & &mbito local la ciudad de Chiclayo no estalejos de estarealidad, € Laboratorio

Referencial de Lambayeque, es €l ente rector de |os laboratorios a nivel regional, depende



administrativamente del Ministerio de Salud — Gerencia Regiona de Salud — Lambayeque
(GERESA) y funcionamente del Instituto Naciona de Salud (INS). El Laboratorio
Referencial, realizaactividadesinherentesala Salud publica, esel Laboratorio de Referencia
Regional, de mayor complejidad técnica; cuentacon infraestructurafisicade Nivel | y Nivel
Il en cuanto a Bioseguridad, cuenta con equipamiento, material, reactivos y recursos
humanos capacitados y calificados. Es responsable de la organizacién, y funcionamiento de
lared de laboratorios regional y esta sujeto alanorma SO 15189, como norma de calidad.

L os estandares de calidad implementados por €l laboratorio Regional de Lambayeque
sebasan en lanorma SO 15189 del 2012 para “L aboratorios Clinicos que analizan muestras
biol6gicas de origen humano”, la implementacion de la norma es meritoria debido a que
otorga ventgja de garantia sobre la ISO 9001, dandonos la fiabilidad de incremento en las
capacidades técnicas de los colaboradores en la gjecucion de los procesos del |aboratorio,
para la obtencion de resultados de calidad con niveles de eficiencia y fiabilidad, conceptos
compatibles alavision del Laboratorio, por consiguiente se lograra 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 gestion del

laboratorio Referencial de Lambayeque.

En la problemética encontrada se ha determinado deficiencia en €l area de obtencion
y recepcion de muestras, area muy dinamicay que no cuenta con una sistematizacién en los
procesos de recepcion, codificacion y registro de muestras, debiendo realizarse en forma
manual, origindndose demora en la gecucién de este proceso, creando largos tiempos de
espera en los usuarios; asimismo falta de equipamiento de tecnologia para creacion de base
de datos y obtencion de los resultados de manera directa de cada una de las areas,
desabasteci miento de insumos en al gunas épocas, faltade un sistemaintegrado que concatene
las actividades de los laboratorios locales, paralograr lalogistica segin €l nivel de atencién
y en concordancia a Decreto Ley N.° 22056: Ley Genera del Sistema Administrativo de
Abastecimiento.

A su vez, se ha determinado deficiencia en la gestion de recursos, inadecuada
distribucion del personal, existiendo éreas que requieren mayor niUmero de recursos
humanos, la capacitacion no involucra atodo €l personal, no hay evaluacion de desempefio
de acuerdo a los objetivos ingtitucionales. Tras esta realidad planteada se propone como

objetivo disefiar indicadores de gestion que optimicen aspectos administrativos y técnicos de



los procesos a gjecutarse en el Laboratorio Referencial de Lambayeque y con ello mejorar la
calidad de la atencion, celeridad en los procesos, satisfaccion en los colaboradores y en €
usuario externo, es decir darle un valor agregado que permita su ubicacion como institucién
lider en el diagnostico.

La problematica a investigar, ha considerado |os trabajos previos, en tres niveles: A
nivel internacional: Salinas, Flores, & Uris (2009), en su articulo de la Revista Gaceta
Sanitaria; en Alicante-Espaia, propone un sistema de indicadores como instrumentos de
direccion, desde la perspectiva de gestion interna. Los indicadores se obtienen de registros
internos, y del control externo de calidad; con los resultados se proponen indicadores de
gestion interna divididos en procesos, los que muestran una progresiva mejora; los resultados
obtenidos validan la utilidad de los indicadores como instrumentos de gestion, de ali que es
importante laincorporacion de indicadores de acuerdo alos objetivos.

Por otro lado (Groen, Wilderom, & Wouters, 2015), aseguran que se ha podido
evidenciar a través de diversos estudios, como la participacion de los empleados en €
desarrollo de medidas de desempefio puede aumentar € desempefio laboral. Este estudio se
centra en como se produce esta elevacion del rendimiento en € trabajo. La hipotesis es que
cuando los empleados han participado en e desarrollo de medidas de rendimiento aportadas
por ellos mismos, perciben que estas medidas son de mayor calidad, o que asu vez elevasus
actitudes hacia las normas sociales percibidas y a control sobre el buen desempefio en sus
trabaj os teniendo en cuenta la base de lateoria del comportamiento planificado como uno de
los factores que se hipotetizan para aumentar el desempefio.

Groen et al. (2015) Refieren que los datos de | as encuestas de 95 empleados, asi como
88 de sus gerentes, fueron analizados utilizando model os de ecuaciones estructurales que
permita determinar y valorizar la concordancia entre relaciones y suposiciones. La
participacion de los empleados en e desarrollo de medidas de desempefio se encuentra
relacionada de manera directa con €l desempefio laboral, através deindicadores de medicién
delacaidad y delapercepciéon del control de los empleados sobre € buen desempefio. Con
las implicancias précticas y tedricas de estos hallazgos, incluidas las limitaciones del disefio
de este estudio, se disefia una fuente de evidencias para futuras investigaciones referentes en
esta &realaboral.

Asimismo, Satwinder, Darwish & Potocnik, (2015) en una publicacion, afirman que
la literatura de medicion del desempefio organizaciona resalta las restricciones de las
mediciones objetivas y subjetivas del desempefio y con una planificacion cuidadosa, se

pueden emplear con éxito medidas subjetivas para evaluar €l desempefio, ya que es dificil



obtener datos obj etivos compatibl es consistentes, confiablesy comparables sobrelas medidas
de desempefio. Teniendo en cuenta que una medida de desempefio organizaciona se puede
verificar en forma cruzada con € uso de datos secundarios, Un gjercicio estadistico sobre
medidas de desempefio organizacional, muestran resultados consistentes, por |o tanto presta
apoyo alapremisa.

Segulin, Michela & Steccolini (2015) refieren que la gestion del desempefio es un reto
al que deben dar la cara los gerentes de servicios publicos. Sin embargo, € foco de
investigacion permanente en lamedicion del rendimiento en los servicios publicos no ofrece
soluciones; este inconveniente no ha disminuido el interés en la gestion del rendimiento, los
gerentes siempre estén a la vanguardia de mejorar la perspectiva de los colaboradores,
tratando de paear los efectos negativos arraigados en la moral del personal. La falta de
respuestas preparadas para la gestion del desemperio, hace que esta tarea sea complga 'y
exigente para los gerentes del servicio publico. A través de esta investigacion se logro
identificar las dimensiones criticas que afectan la eficacia en el rendimiento.

Del mismo modo Garcia, (2012) en lainvestigacion parala obtencién del grado en la
ciudad de Cuenca-— Ecuador, planted como objetivo disefiar Indicadores de gestion, partiendo
de la planeacion estratégica, y como parametro la eficiencia a cliente, considerandose los
factores criticos de éxito, cdculo del indicador, unidad de medida, frecuencia, valor estandar,
fuente e interpretacion. Se diseflaron 08 indicadores, y a evauarlos se determind
cumplimiento mayor al 50% propuesto; en el indicador de personal de aseo hay una brecha
negativa de 25 %, con el indicador pacientes satisfechos solo se logré 18%.

Chiang & San Martin (2015), en su articulo “Andlisis de la Satisfaccion y «
Desempefio Laboral en los Funcionarios de la Municipalidad de Talcahuano” realizado en
Chile, plantearon como objetivo calcular, como e desempefio laboral tiene injerencia en
lograr funcionarios laboralmente satisfechos. Se aplicd 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 desempefio labora alcanz6 valores de ubicacion en seis niveles con resultados de
desempefio alto; y sitla a los participantes como “Laboralmente satisfechos”’; ademés se
encontré correlaciones estadisticas entre ambas variables, con escalas positivas de
satisfaccion con desempefio productivo.

Joung, Carrell, Sarkar, & Feng (2011) en relacion alas evidencias anteriores en la
revista ELSEVIER-Texas, nos dicen que e 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



neutrales que cooperen en la medicion de la sostenibilidad de los productos y la mejora de
las condi ciones de procesos de manufacturacion, paralo cual existen infinidad de indicadores
gue pueden ser usados, mas la disyuntiva es cuales son los idéneos y especificos a ser
seleccionados, que se interrelacionen y sean los conductores del direccionamiento de una
industria organizada, calificada, atamente eficiente, eficaz y efectiva.

Esta publicacién contempla un conjunto de indicadores aptos a ser utilizados por €l
publico, dandoles la caracterisitica de ser cuantificables, por lo tanto son medibles y por
consecuencia controlables y relacionados a laindustria de |a fabricacion, una categorizacion
son los indicadores de sostenibilidad, que se basan en la similitud mutua en cinco
dimensiones, asi pues de gestion ambiental, crecimiento econdmico, bienestar socia, avance
tecnoldgico y gestion del desempefio; ademas se le puede categorizar por atributos como:
Identificacion, Nombre, Definicién, tipo de medida, unidad de medida, referencias, nivel de
aplicacion de acuerdo alajerarquiaen que se vaaaplicar, con estosinstrumentos lagerencia
tomara las accionesy estrategias..

A nivel nacional encontramos a Jara (2019) en su trabajo de investigacion “Gestién
de la capacidad humana como factor de mejoramiento de la direccion publicay rendimiento
de trabajadores Administrativos del Ministerio de Salud, 2018” Universidad Ceésar Vallgo,
el objetivo fue demostrar como la gestion publica es mejorada con la implementacion de
normas que conduzcan hacia el logro de atos niveles de desempefio laboral en los recursos
humanos de lainstitucion; se trabajo con una muestra de 336 colaboradores. Como resultados
se encontrd que la gestion del talento humano interviene directamente sobre las variables
gestion publica y desempefio laboral, con una significancia relativa a 0,000; influencia de
44,4% en gestion publicay 24,4% en desempefio.

Asi mismo se halé la influencia (0,000) de la gestion de talento humano en la
dimensién planificacion con una influencia de 32,9%, en organizacion una influencia de
24,4%, en direccion con unainfluencia de 66,7%, en control con lainfluencia de 35,0%, en
eficacia con e 68,1%, en eficiencia de |os trabajadores con € 24,2% de significancia'y por
altimo se hald una influencia (0,000) en la dimension calidad 8,1%. Por otro lado,
Salmavides (2014) realizé una investigacion con la finalidad de establecer €l efecto que
produce la Nueva Gestién Publica con la puestaen marcha de Indicadores de Gestién en las
Municipalidades macro region del Sur. Propuso como hipotesis. Como La Nueva Gestion
Pdblica influird significativamente s se aplican Indicadores de Gestion en las
Municipalidades Macro Region Sur 2014. De laaplicacion de laencuesta como instrumento

a 51 gerentes y funcinarios, se obtuvieron datos de la escala de Likert y a evaluar los



resultados se concluyo que hay relativainfluencia de lanueva gestion Publica con la puesta
en marcha de indicadores de gestion en las Municipalidades del sur, llegandose a la
conclusion que tanto la administracion y la evaluacion de la nueva Gestién Publica son
inadecuadas.

Por otro lado, Ramirez (2018) realiz6 unainvestigacion en Amazonas con lafinalidad
de establecer e nivel de correspondencia entre desempefio laboral y valores éticos en los
servidores publicos, setrabajé con unamuestrade 20 varonesy 21 mujeres, sehalé relacion
positivaentre las dos variables con significanciabilateral p=0.007<0.01, seidentifico €l nivel
promedio de desempefio laboral con el 65.4% Yy nivel alto de 59.76 %; en valores éticos se
hall6 un nivel promedio de 72.56% del total y un nivel ato del 27.44%. Del mismo modo
Tadeo (2016) en un trabajo de investigacion propuso establecer cudl es la conexién entre
indicadores de gestion y gestion de calidad de una Municipalidad; investigacion descriptiva
- transversal, con una muestra conformado con 9 funcionarios municipales, a evauar los
resultados se determind una interrelacion entre indicadores de gestion y Gestiéon de Calidad
en laMunicipalidad con un puntgje de 0.605, demostrando una relacién moderada.

Gallegos (2016) realizé unaindagaciOn para determinar lacorrelacion de las variables
en estudio clima organizaciona y desempefio laboral. Disefié una investigacion explicativa,
la muestra en estudio estuvo conformada por sesenta (60) colaboradores que laboran en €l
Ministerio Publico. Se obtuvo como resultados: € 93.3% manifestd que existe un clima
organizacional idoneo el cual permite un adecuado desempefio, e 58.3% de los jefes a
evaluar a los colaboradores los ubicaron en nivel muy bueno dada su productividad; € 1.7%
registrd un desempefio regular, y € 20% del personal valoré e nivel excelente, siendo los
gue mas se identifican. Se llegd ala conclusion que € clima organizacional y €l desempefio
estan relacionados de manera significativa en lainstitucion publica.

Asi mismo; Machuca (2014) elabor6 lainvestigacion en un Hospital de Essalud, en e
cual se propuso encontrar € vinculo existente entre las determinantes de trabajo que influyen
en e desempefio laboral. Se selecciond una muestra de 22 licenciados en enfermeria del
Hospital en mencion; para la recoleccion de datos se uso fichas para evaluar € desempefio
laboral en laingtitucion. Se utilizé estadisitica no paramétrica para el detalle de o datos,
debido a que no se tiene parametros a estimar, s6lo disribuciones que comparar; y para
comprobar la hipotesis planteada se empled e méodo estadistico de chi cuadrado de
independencia.

En consecuencia, a andizar los datos obtenidos se determina que € sexo

predominante en dichoslicenciados es e femenino, &l estado civil predominante es el casado
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y con un tiempo de servicio en lainstitucion superior alos 10 afos. Ladisposicion a trabao
con un valor de p=0,00 & despliegue de conocimientos adquiridos y las normas de seguridad
al paciente; entre las motivaciones ligadas al buen desempefio estan el salario, los estimulos,
horario de trabajo y logro de los propdsitos; el 25% de licenciados con estudios de posgrado
tienen buen desempefioty el 83.3% Yy 100% han realizado estudios de segunda especialidad.
Como factores determinantes de un buen desempefio laboral se considera a buen entorno
laboral, el reconocimiento, laestima, la consideracion , y € cargo a desempefiar.

Por su parte, Valencia (2015) determinG, como a través de implementar indicadores
de gestion se logra incrementar |a percepcion de impuestos municipales, planted establecer
la correspondencia entre € tablero de mando Balanced Scorecard (BSC), con parametros de
eficienciay eficacia en la recaudacion de los impuestos tanto predial como arbitrios en los
Municipios de la capital 2013-2015, |la muestra fue de 40 gobiernos locales distritales. La
investigacion fue descriptiva, los resultados concluyeron gque los niveles de efectividad del
tablero de mando no tienen ningunarelacion con los valores de eficienciay eficacia para que
los arbitrios puedan ser mejorados en su percepcion, se precisd que la gestion se ubicaen un
nivel medio — regular, debiendo adoptarse medidas que mejoren el rango de percepcion.

A nivel loca, Asenjo & Bautista (2018) realizO una investigacion con los
administrativos del colegio Ceibos en Chiclayo, y Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,
con lafinalidad de puntualizar |la manera de cdmo el desempefio laboral es influenciado por
la motivacion, investigacion tipo causal, se seleccion6 una poblacion correspondiente a 30
colaboradores. Al discriminar resultados se determiné influencia de la motivacion en
desempefio laboral, valor de significancia de 5.99, €l nivel de desempefio influye en los
objetivos empresariales; € salario y € reconocimiento son factores motivacionales con
mayor influencia (5.99), e sistema de evaluacion esta conformado por la produccion,
conocimiento, responsabilidad, cooperacion, calidad, atencién a cliente, creatividad y las
condiciones ambiental es.

Tapia ( 2013) sugirio una propuesta de indicadores de gestién a empresas hoteleras
de calidad cuatro estrellas en Chiclayo, y a través de éstos se evalle e desempefio, la
investigacion empleada fue de tipo aplicada— transaccional. Se utiliz6 como técnica, la
encuesta que estuvo direccionada a los funcionarios de ambos hoteles y a los usuarios y
definir lamagnitud del alcance de la propuesta de una auditoria de gestion.

Al evaluar los resultados, se determinG que los procedimientos utilizados como
tacticas que estiman los procesos de los hoteles en estudio, estén ligados a indicadores que

miden |la capacidad hotelera, los ingresos percibidos, asi como |la estadia de |os usuarios; asi
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pues, es necesario mencionar la valoracion que permite reconocer riesgos, carencias,
oportunidades y fortalezas para mantener el posicionamiento logrado en el mercado de la
hoteleria y extenderse de manera complementaria hacia un enfoque turistico, en los hoteles
destinados alainvestigacion se determiné el grado de satisfaccion delos clientes en un 55%
como ineficiente, como factores de eleccion el precio y la calidad, las estrategias que
aumenten la rentabilidad estan en 60%, con priorizacion de competencias analiticas.

Curay & Oliva ( 2016) en latesis parala obtencién de grado, presenta un proyecto
factible; investigacion de tipo descriptivo, con una propuesta de evaluacion en la
determinacion 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
desempefio laboral, evaluacion de procesos de mejora continua para € persona. Para la
puesta en marcha de los instrumentos a utilizar se usd € modelo de EFQM (European
Foundation for Quality Management), e cua es un modelo de excelencia de causay efecto.

Luego, en larecoleccion de datos se utilizd como instrumento a la encuesta y para
evaluar los resultados el modelo propuesto en sus componentes por gjemplo: Los valores de
laexcelencianecesarios paraadquirir sostenibilidad en el tiempo. El andlisisdelasrelaciones
causa — efecto existentes dentro de la organizacion para € logro de resultados y por dltimo
el esqguema REDER que es un model o 16gico que proporciona una herramienta direccionada
a la medicién del rendimiento, permitiendo e andlisis de su capacidad y de esta manera
obtener €l direccionamiento de la gestion de la empresa. A través del juicio de expertos se
validaron los instrumentos, y como estrategia de mejora se  disefiaron politicas, normas y
procedimientos a seguir dentro de lainstitucion.

El marco tedrico presentado darael vaor cientifico alainvestigacion, el cual abordara
los diversos conceptos y teorias argumentadas por |os autores. Segun Beltran (2000) afirma
gue lagestion se precisacomo el conjunto de acciones y decisiones que conllevan a alcance
de objetivos antici padamente determinados. Asimismo, Cansino (2011) ensu libro “Evaluate
the Spanish Public Sector”, precisd que laGestion es el conjunto de actividades que permiten
lograr de manera conjunta alos colaboradores el cumplimiento de objetivos y metas trazadas
en lainstitucion. La mejora de procedimientos de gestion en e marco del Sector publico se
vera fortalecida a implementarse indicadores que permitan evaluar politicas publicas que
consientan medir la eficaciay eficiencia de los servicios brindados a la ciudadania.
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competitividad de las organizaciones y direccionar las necesidades de las mismas
determinando como estd 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. Beltran (2000), precisa que la actividad de medir significa contrastar un valor con
un estandar, eliminando vestigios de incertidumbre o reducirla a su minima expresion,
eligiendo determinantes criticas de éxito para la ejecucion de los procesos, que sean
convenientes, asegurando mediciones eficientes de cada area funcional, para conseguir una
gestion eficiente y eficaz.

El proposito de los sistemas de control de gestion es favorecer a los directivos
empresarios insertar mecanismos de organizacion, gestion, y control de procesos para
obtener informacion completa del desempefio que sea Util para examinar la gestion y definir
las medidas correctivas; este sistema permitira brindar informacion efectiva y oportuna sobre
el comportamiento de variables criticas para el éxito; identificando los indicadores de gestion
que contribuyan positivamente en las decisiones para la optimizacion de los procesos que

puedan mejorar el desempefio laboral. Lorino (2000) define a los indicadores de gestion,
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como un valor que cuantificael comportamiento de una organizacion, cuya dimension podria
estar indicando una distorsién atener en cuenta para determinar medidas correctivas.

En relacién al tema en mencion, Camejo (2016) manifiesta que € término indicador
de gestion, es una declaracion de valor que nos pone en manifiesto |os hechos obtenidos de
los procedimientos realizados en una organizacion, asi mismo se estima conveniente que los
indicadores de gestion sean las sefiales de alerta para la correcta toma de decisiones en el
tiempo determinado. Es de vital importancia que los indicadores de gestion nos vislumbren
datosrealesy confiables, por que de lo contrario se puede enmascarar informacion que vaen
contra de los objetivos trazados por la gestion; siendo el lider de la empresa el responsable
de hacer € disefio de indicadores de gestidn necesarios con los cuales se evalle € grado de
desempefio y se midan los resultados que se pretende obtener.

En e campo de laAdministracion Pablica, ¢Por qué debemos implementar sistemas
de indicadores de gestion? Segun Guinart (2003) a diferencia que en e sector privado se
utilizan estas herramientas de medicion, como mecanismos de gestion de sus actividades
lucrativas en bien delaorganizacion y mantener un sitial de relevancia; en las organizaciones
del sector publico serequiere dar un valor a financiamiento de las actividades que provienen
de fuentes pablicas y cuya finalidad es el bien comun; de manera que los servicios brindados
alaciudadania deben estar enmarcados en una correcta distribucion de los mismos, dotados
de eficacia, eficiencia y de efectividad para darle una connotacion de legalidad y de
cumplimiento de responsabilidades en los lineamientos de la administracion publica.

Pérez (2014) afirmaque para evauar no se requiere implementar un gran nimero de
indicadores, sino aquellos que se enfoquen en & desempefio de la organizacién y a sus
necesidades. Los beneficios que se desprenden de los indicadores se relacionan de manera
directa con la satisfaccion del cliente, monitoreo del proceso, gerencia en e cambio como
aporte de las innovaciones; ademas nos destaca caracteristicas de los indicadores como:
Simplicidad.- capacidad de medicion econdmicaen tiempo y recursos. Adecuacion.- muestra
integramente laintensidad del hecho aanalizar y refiereladesviacion real delacircunstancia
a analizar, mostrando €l nivel deseado. Validez en e tiempo que sea constante en un
determinado periodo. Participacion de usuarios- como estrategia fundamental .

Guinart (2003) plantea caracteristicas a los indicadores los cuales debe tener un
nombre completo, identificar €l tipo de indicador que puede ser: estratégico, tactico,
operativo, eficacia, eficienciay efectividad, también se debe definir e indicador mediante
unaexplicacion breve delo que vaamedir y por Ultimo se precisalas unidades en que seva

a calcular. Lorino (2000) precisa que hay atributos que establecen cuaidades a los
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indicadores - Que sea medible.- cuantifica en valores de medicién lo que se pretende
conocer, - Que sea entendible.- todos los usuarios de la organizacion deben de reconocerlo
de manera facil — Que sea controlable.- deben estar en constante control de la direccién
ingtitucional. Cada indicador debe medir una sola dimensiéon, ademéas que deben ser
claramente conectados.

Beltran (2000) identifica que existen fases para€ establecimiento de indicadores de
gestién como estener objetivos concretosy estrategias definidas que nos brinden un punto
de llegada con €l 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 iniciacion, fecha de terminacion y responsable; identificar
indicadores claves de éxito; se comprende como factor critico aquellas situaciones que son
indispensables controlarlas para al canzar una gestion exitosa con técnicasy procesos que se
pretenden mejorar. Otra fase es establecer indicadores asociados a la eficiencia, eficaciay
efectividad siendo necesario establecer indicadores que monitoreen antes , durante y
después del proceso .

Asi mismo, se debe determinar €l rango en referencia al estado correspondiente al
punto de partida del indicador, el umbral representa el valor del factor clave a que se
pretende llegar y e rango de gestion simboliza € pardmetro entre los valores minimos y
maximos que €l indicador puede tomar para establecer un rango de comportamiento que
permita hacer e seguimiento correspondiente, mediante fuentes de informacion, frecuencia
de medicién, distribucion en la recoleccion, tabulacion y analisis de informacion, esto es
importante ya que de las fuentes se proveera informacion para su célculo y correcta
medicion y gjustar el sistemadeindicadores mediante criterios de pertinenciadel indicador ,

valoresy rangos determinados, presentacion deinformes, frecuenciay destinatario de datos.

Seguin Guinart (2003), nos expresalaimportancia de |a eval uaci én de desempefio, ya
gue asigna responsabilidades que dirigen el sistema de la Administracion Publica; siendo
asi, evaluar la gestion de instituciones publicas esta en relacion a las dimensiones que se
pretende determinar, lo cual exige incorporar ala gestion un conjunto de indicadores que
abarque las dimensiones de la organizacién. Con respecto a los indicadores a implementar
en el areadelainvestigacion de acuerdo alo expresado por Mgia (1998) los indicadores de
gestion comprenden dimensiones consideradas en atributos.

En primer lugar, establece ala Eficacia que esta en congruencia con los alcances de

las metas previamente propuestas por una empresa, durante un determinado periodo de
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tiempo. Ademas este indicador se caracteriza por medir el cumplimiento de los servicios
ofrecidos, en resumen la eficacia verifica que | os resultados se hayan culminado a cabalidad,
comparandolos con |lo preestablecido, evaluando y estimando s €l servicio brindado se
realiz6 de manera oportuna en el tiempo preciso, en la cantidad fijada por unidad de tiempo
y con indices de calidad para lograr en e usuario la satisfaccion total. Al redlizarse la
medicién de los indicadores de eficacia se precisard si la empresa va hacia € logro de
objetivos, Mejia (1998).

En segundo lugar la eficiencia, que se refiere a la gestion de recursos, pues es la
valorizacion 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 economicamente en resultados. Cabe precisar que dentro de los objetivos de la
eficienciaesta valorizar laproduccion y latransformacion de los recursos utilizados, trata de
relacionar € uso de los recursos de una manera éptima para € logro de los objetivos
ingtitucionales y validar si la cobertura lograda con la prestacion del servicio, alcanzo €
cumplimiento de metas con costos minimos; por ende se mide el nivel de realizacion de los
procesos para compararlos con e rendimiento. Con la eficiencia se optimizan todos los

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

En tercer lugar, se considera la efectividad que corresponde a impacto final que tiene
la organizacion en el publico objetivo; es el grado en que se consiguen los objetivos y como
se satisfacen | os requerimientos o se solucionan |os problemas ante un evento, es por ello que
mide & nivel de impacto de las acciones realizadas y que estan en estrecha relacion a los
objetivos planteados, Mejia (1998).

Asi mismo Guinart (2003), manifiesta que la asignacion del valor no puede medirse
en base a 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 alos indicadores de eficiencia, generandose una relacion entre costes y el efecto

transformado en valor, considerado como impacto, tal como |o demuestrala siguiente figura:
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Figura 2: Indicadores de gestion
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Fuente: Indicadores de Gestion. Mejia (1998).

Mejia (1998) sefiala que todas €ellas se fundamentan en las siguientes formulas de
eficiencia, eficacia y efectividad; asi como las puntuaciones que se asignan al ejecutar

|as evaluaciones.

Tabla 1. Eficacia, eficienciay efectividad.

EFICIENCIA EFEC | CALIFICACION
EFICACIA TIVID | EFECTIVIDAD
AD
(RA/CA*TA) [(Puntaje eficacia + Puntaje
RA *100 / RE _
( RE/CE*TE) eficiencia)/2]
Méaximo puntaje
RANGOS CALIFICACION PUNTOS | RANGOS CALIFICACIO | PUNT RANGO | CALIFICA
N 0s La S CION
0-20 % 0 0<-<80% INEFICIENTE 1 efectivid | 0<- Inefectivo
WY ad se | <80%
21-40% INEFICAZ L expresa
41-60 % 2 en% 80<- Moderada-
80<-<100 MODERADAM 3 <100 mente
- 0,
61-80% 3 ENTE efectivo
MODERADAMENT 4 EFICIENTE
81-90 % E
EFICAZ
>91% Muy eficaz 5 =100 MUY 5 =100 Muy
EFICIENTE efectivo

NOTA: Maximo puntaje=5

Fuente: Indicadores de gestion. Mgia (1998).

Aplicando estas formulas se realizara un andlisis de los indicadores de eficacia,
eficiencia y efectividad, obteniéndose multiples beneficios para la empresa como
adecuada instauracion de metas, reduccion en tiempos y costos; evaluacion del

desempefio y aumento de la competitividad.
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En referencia a desempefio labora como segunda variable, estara definida con los
conceptos tedricos concordantes a la recopilaciéon de fuentes para e marco conceptual.
Seglin Stoner (1994) conceptualizaa desempefio laboral como la eficacia aprendida por los
trabajadores de una organizaciOn para consumarla en acciones determinantes de desempefio
laboral, estas accionestienen como finalidad alcanzar objetivos propuestos, |os mismos que
estan sujetos a una serie de reglas basi cas establecidas por |a organizacion con anterioridad,
asimismo segun Robbins & Coulter, en su libro “Administration” (2010) entienden como
desempefio laboral, los compromisos y acciones que asumen los colaboradores para el

progreso de su organizacion, |os cuales son percibidos como aporte hacia la organizacion.

Para Chiavenato (2009) expresa como desempefio a proceder que manifiesta el
personal dentro de la organizacion con eficacia, siendo éste esencia para lograr
colaboradores que generen un entorno de satisfaccion laboral y personal que se extienday
se refleje en el usuario; es decir, el desempefio es la conducta del trabajador en un espacio
laboral que se complementan para tener resultados de desempefio. Asimismo, Pernia &
Carrera (2014) expresan como desempefio laboral las capacidades del trabajador a realizar
sus actividades cotidianas de acuerdo alas funciones asignadas al puesto que desempefia,
demostrando en todo momento profesionalismo, compromiso, identificacién, vocacion de
servicio y buen nivel de rendimiento y desempefio laboral.

La relevancia del desempefio laboral se encuentra en el establecimiento de nuevas
normas compensatorias, optimizar las condiciones laborales, aplicar iniciativas oportunas
gue 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, Garcia (2012) citado en Del Cadtillo
(2016), expresa que e desempefio laboral esrelevante, ya que permite que la administracion
determine los valores de eficiencia y eficacia producto de las actividades del persond, las
cuales generan € cumplimiento de objetivos concordantes a la vision y misiéon de la
organizacion, s no fuera el caso se tiene un problema en € que se debera intervenir
apropiadamente pararealizar las acciones de mejora que se requieran.

Por lo tanto, Chiavenato (2009) menciona las principales caracteristicas del
desempefio laboral, es asi que se encuentran caracteristicas individuales, en las cuales estan
inmersas las destrezas, requerimientos, capacidades y caracteristicas etc, interactuando con
laesenciadel trabgjo y el propdsito de lainstitucion, direccionandolos hacia un solo fin, €

producir. Otras particularidades son la adaptacion que es la efectividad demostrada en
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diferentes contextos 0 ambientes y diversas responsabilidades, después se encuentra la
comunicacion como forma de expresar de manera efectiva sus ideas, también se precisala
iniciativa cuya intervencion es aportar ideas para generar cambios de ideas para formular
proyectos que se encaminen hacia un buen desempefio y lograr de esta maneralos objetivos.

Existe diversos estudios que brindan su perspectiva sobre las dimensiones que debe
evaluar un adecuado desempefio laboral, pero todas de ellas concuerdan con algunos
aspectos a especificar, de acuerdo alo expresado por Pedraza, Amaya, & Conde (2010) en
un articulo de investigacion, en e cual determina que el desempefio laboral es mesurable
mediante cuatro dimensiones como es - la calidad de trabgo.- que es la influencia de
diversos factores determinantes de logros y desaciertos, - precision , -solidez y disposicion
en la g ecucion de las labores asignadas , es decir, que un ambiente laboral  debe congregar
requisitos paraquelo estimen como satisfactorio, sinlapresenciade situaciones que pongan
en riesgos tanto | as actividades |aboral es,como |os aspectos de lasalud fisicay emocional.

La calidad laboral esta relacionada a tres dimensiones, la primera esta relacionada a
las condi ciones de empleo como €l salario digno y también con las relaciones institucional es
de las cuales se da inicio a la participacion para la toma de decisiones. Como segunda
dimension se estipula a lainiciativa que se describe como una propuesta de intervenir en la
mejorade |os procesos para €l logro de objetivos con acciones mas allade lo planificado. En
tercer lugar, identifica a las relaciones humanas ya que en todo trabgo las diligencias
laborales se planifican y se efectlian con equipos de trabajo, 1o cual implica organizacion y
disponibilidad entrelos colaboradores, direccionando | as capacidades para el fortalecimiento
de las potencialidades y capacidades de cada uno de los miembros del personal.

Por Ultimo, la cuarta dimensién es € logro de metas donde se distingue la
intervencion de la motivacion sobre el desempefio como logro, también se sefiala como el
éxito de una persona, asimismo s esta dimensién no se direcciona hacia objetivos
predeterminados, seramotivo de fracaso en laorgani zacion y como consecuenciadeficiencia
en desempefio laboral. Por otro lado, es fundamental precisar que la motivacion se entiende
como unaideade muchas aristas enfocadas en respuestas sociales, contextualesy personal es.

Por su parte, Uribe (2014) menciona 10 indicadores del desempefio laboral, asi
tenemos. Cognicidn técnica que determina el nivel de conocimiento y mide |as capacidades
en e 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; comunicacion como habilidad de saber escuchar y transmitir

informacidn; asesoria es habilidad en la toma de decisiones; compromiso institucional esla
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aptitud y actitud del trabajador ante la organizacidn; uso de equipos y materiales; disciplina
esel cumplimiento de las normas institucionales; creatividad que es la capacidad generadora
de ideas apropiadas y pertinentes para la institucion ; asimismo relaciones interpersonal es
cordiales para mantener un amical entorno laboral.

Planteamiento del problema ¢COmo se mejoraria € desempefio laboral en €
Laboratorio Referencial de Lambayeque 20197

La justificacion de la presente investigacion se direcciona en cuatro niveles:
Justificacion tedrica, que busca sintetizar 1os diversos enfoques tedricos acerca del tema en
investigacion: Indicadores de Gestion y Desempefio Laboral, los cuales sustentaran y darén
validez al estudio de investigacion.

Justificacion practica, es importante mencionar que e disefio y elaboracion de la
propuesta de indicadores de gestion esta destinada a la mejora de |os procesos internos del
Laboratorio Referencial de Lambayeque, e mismo que sera de gran beneficio para éste y
para todos los colaboradores que desempafian su funcion en ella'y consecuentemente a los
usuarios y publico en general. Por ende, |a presente investigacion resulta pertinente, ya que
mediante |a propuesta sustentada bajo un modelo tedrico se busca mejorar |as capacidades
de la empresa en cuanto a la cobertura, gestion del tiempo, eficacia, eficiencia, calidad, y
coste de |os procesos.

Justificacion metodologica, € enfoque de la investigacion es cuantitativo, tipo
descriptiva, propositiva - transversal con disefio no experimental; aplicando la encuesta
como técnica a través del cuestionario, se llegard a determinar la actual situacion de la
empresa para su intervencion. Justificacion Social.- con los resultados producto de la
investigacion, se disefiara un plan de indicadores de gestion parael Laboratorio Referencial
de Lambayeque, que permitira mejorar la calidad de los procesos que se ofertan a la
Colectividad e Instituciones que requieren de los servicios de laboratorio, ademés €l
presente trabajo servird como aporte a futuras investigaciones relacionadas a tema.
Objetivo genera proponer un plan de Indicadores de Gestion, que permita meorar €
desempefio laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019, como objetivos
especificos se ha planteado: a) Diagnosticar € desempefio laboral en e Laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019, b) Disefiar €l plan deindicadores de gestion paramejorar
el desempefio laboral en e Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019 y ¢) Vdlidar la
propuesta por € juicio de expertos.

Hipotesis H1: La propuesta de Indicadores de Gestion mejorara el desempefio laboral en el
Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.
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II.METODO

2.1 Tipoy disefio deinvestigacion

El enfoque dado alainvestigacion es cuantitativo; Segun Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014), unainvestigacion presenta dicho enfogque cuando hace uso de acopio de informacion
gue estime en comprobar la hipétesis, através de bases numéricas que sean analizadas bajo
métodos estadisticos, para determinar formas de direccionamiento y validar conceptos.

Por otro lado € tipo que presenta es descriptivo, debido a que se fundamenta en procesos
observatorios de |as realidades en su contexto natural, para describirlos sin pretender influir
en los acontecimientos suscitados por |os sujetos o por e ambiente que los rodea, para no

crear unadistorsion de larealidad.

Ademas € disefio 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 poblacion o muestra sujeta alainvestigacion.

Asimismo, es una investigacion de corte propositivo porque presenta una propuesta para
contribuir ala solucion del problema planteado (Hernandez, Fernandez & Baptista; 2014)

El esquemaes el siguiente:

Donde:

O = observador

R = redidad R ——0O P
T = teorias
P = propuesta
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2.2 Operacionalizacion delas Variables

Tabla 2. Operacionalizacion de variable independiente.

Variable  Definicion Definicion  Dimensiones Indicadores  Item  Técnicae
Conceptual  Operacional instrumento
de recoleccion
dedatos
Segun, Eficacia  Tiempo de 1,2
é%nlqgj)o » ] entrega
refiere Los .
que el término  indicadores de Calidad de 34
indicador de gestién son los resultado
gestion, esuna  componentes Satisfaccion 5,6
declaracion de  fundamentales
valor que nos de una I .
pone en  organizacion, Eficiencia  Capacidad 7,8
manifiesto los y su continua del personal Encuesta
5 hechos evaluacion Eficienciadel 9,10 (cuestionario)
¥ obtenidos de permite costo
O los reconocer las o
8 procedimiento  debilidades Utilizacion 11,12
@ sredizadosen existentes en de recursos
g una o las &S TEregividad  Logro de 1314
g organizacion,  operativas, Objetivos
5 @&l mismo se todo €elo se
£ estima vera reflgjado Resultados 1516
conveniente mediante Esperados
gque los cifras gue . C g
indicadores de representan Sa“Sf"?‘CC' on 17,18
gestion  sean  eficiencia, del Cliente
las sefides de eficacia y por

derta para la
correcta toma
de decisiones
en € tiempo
determinado.

ende
efectividad.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3. Operacionalizacion de variable dependiente.

Variable Definicién Definicion  Dimensiones  Indicadores item  Técnicae
Conceptual Operacional instrumento
de
recoleccion
de datos
Stoner El Oportunidad 1,2
(1994) desempefio Calidad del .
concreta a labora se trabajo Proactividad 3.4
desempefio  conceptualiza Responsabilidad |  5,6,7
laboral como la —
como el manera en L Innovacion 89
modo en que que log INiciativa Asequibilidad al | 10,11 Encuesta
los participantes cambio (cuestionario)
integrantes  de una Resolucionde | 12,13,14
de una empresa conflictos
institucion desarrollan su Empatia 15,16,17
laboran de trabgo Relacion
< Mmanera procurando e Hiarﬁa?,af Buen trato al 18
S competente, cumplimiento usuaro
®  egtas de metas Orientacion a 19,20
o acciones programadas los usuarios
ko tienen como por la Planificacion 21,22
£ finalided gerencia Logro de Cumplimiento 23,24
% dcanzar un mediante una  Metas Do ’
O  objetivo serie de Metas o5 26
propuesto,  acciones. alcanzadas. ’
los mismos
gue  estan
sujetos auna
serie de
reglas
basicas
establecidas
por la
organizacion
con
anterioridad.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3. Poblacién, muestra'y muestreo

Poblacion

Tamayo (1997) manifiesta que poblacion es € total seleccionado para un estudio, ademas
estan inmersas € total de elementos a analizar y que forman parte de este evento y tienen
que ser cuantificados en lainvestigacion.

Es por ello que la poblacion objetivo de la investigacion esta constituida por los 30
trabgadores entre nombrados y contratados del Laboratorio Referencia de Lambayeque.
Muestra

Hernandez , Fernandez, & Baptista (2014) manifiestan: La muestra constituye una parte
representativa de la poblacién ainvestigar, y agregan que cuando ésta es menor a cincuenta
(50) elementos, entonces poblacion y muestra son iguales (p.69).Hay que destacar que la
poblacion esta conformada por los treinta (30) colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque y siendo la cantidad real, se trabgjara con €l total de la poblacién, por lo tanto

no fue necesario aplicar instrumentos para seleccionarla.

2.4. Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Como técnica empleada en la recopilacion de datos se ha creido conveniente |a encuesta,
segun Hurtado (2015) este procedimiento para una investigacion descriptiva, es la idonea
puesto que identificaa priori las preguntas arealizar con €l fin de conseguir lainformacion
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; asi como otros aspectos referentes a la

organizacion en estudio.

El instrumento que se utilizarden lapresente investigacion fue e cuestionario,en e cua Y uni
& Urbano(2014) sefilaron que es un mecanismo totalmente estructurado, en donde se tiene
gue los personas encuestadas que deben seguir € orden de las interrogantes,los cuales no
tienen la facultad de afadir alguna otra pregunta o sugerir respuestas aternativas y deben
regirse a las respuestas escritas en e cuestionario.Es decir,la persona responsable de la
investigacion se basa en € cuestionario para describir los hallazgos encontrados.

Del mismo modo, Gomez (2009) expresa que € cuestionario es el cimulo de interrogantes
en relacion auna 0 mas variables que serdn medidas en lainvestigacion.Segun |os supuestos
de Herndndez, Fernandez & Baptista (2014) es una agrupacion de interrogantes preparadas
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para medir através de respuestas alas variables determinadas en €l estudio, sin embargo es
importante resaltar que mayormente se emplea este instrumento para fendmenos sociales.En
efecto,en este caso permitié e diagndstico de la calidad de los procedimientos querealiza la
entidad publica, através del desempefio laboral y medir e impacto que pretende a canzar
con €l logro de los objetivos , € cua se basa en la escala de Likert con las respectivas

puntuaci ones mostradas a continuacion.

Dicho cuestionario constade dos (2) partes, la primeraparte del cuestionario conformado por
18 items que mide los indicadores de gestion enfocados en tres (3) dimensionesy la segunda
parte del cuestionario, referente al Desempefio Laboral consta de veintiséis (26) items que
mide & desempefio laboral, € cual consta de cuatro (4) dimensionesy uno de ellos se evalla
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= Total mente de acuerdo.

2.5. Procedimiento

Los procedimientos que se desarrollaréan para comprobar la hipdtesis propuesta para la
investigacion son los siguientes:

Como primera instancia, solicité una entrevista con € Jefe del Laboratorio Referencial de
Lambayeque para hacer de su conocimiento, la pertinencia sobre el desarrollo de la
investigacion en la Ingtitucién de su jefaturay siendo asi poder solicitar la autorizacion ala
Gerente Regional de Salud con atencién al éreade investigacion, paraaplicar €l cuestionario
al total de colaboradores; como siguiente paso brindé lainformacion a los participantes de
la encuesta para que puedan responder correctamente y no tengan dudas y sea factible

recol ectar informacién voluntariay que reflgjelarealidad , generando que ésta sea oportuna.

Cabe recalcar que € cuestionario fue entregado a los colaboradores durante e horario de
trabajo en @ laboratorio, y se absolvid en los tiempos que se tengan disponibles, sin aterar
el cumplimiento de laslabores. Posteriormente a procedimiento anterior se procedio a pasar
dichainformacion alabase de datoslacual finalmente fue analizaday se obtuvo lavaloracion

de los datos procesados.

Asimismo, solicité aladireccion del Hospital Docente Belén de Lambayeque laautorizacion
para aplicar la encuesta en e Servicio de Laboratorio del Hospital y desarrollar |a prueba
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piloto, cuyo andlisis estadistico, dio la confiabilidad alos instrumentos que fueron utilizados

parallevar a cabo lainvestigacion.

2.6. Métodos de analisisde datos

El andlisis de los datos se llevé a cabo con la asistencia del programa Office Excel 2016 e
IBM SPSS Statistics version 25 con el cua se gjecutd la descripcion analitica de variables
atravésde tablasy gréficos, como consiguiente se g ecutd la discriminacion analiticade la
data, paralo cual se utilizd la escala de Likert conducente en los dependientes en estudio,
donde se obtuvieron items de cada agregado y respuestas de manera graduada de menor a
mayor, donde se determinara como menor valor a Totalmente en desacuerdo (1), y como
maximo valor a Totalmente de acuerdo (5). La escala fue fundada con las dimensiones
percibidas por las variables en estudio con un guia racional metddico. En laaveriguacion se

computaron las diligencias que realizan |os trabajadores.

Herndndez, Ferndndez & Baptista (2014) enfatiza que la confiabilidad de un instrumento, se
obtiene en la medida que d momento de realizar su aplicacion se efectie de manera
repetitiva a las mismas personas u objetos con e propésito de obtener resultados
similares.Es por ello que la encuesta disefiada en la presente investigacion fue aplicada a
todos los colaboradores nombrados y contratados del Laboratorio Referencia de
Lambayeque, lacual const6 de 26 items.Deigual forma, Y uni & Urbano(2014) mencionaron
gue la confiabilidad cuenta con la suficiente capacidad para la obtencion de datos o
mediciones que pertenezca a la redlidad que se intenta conocer a traves de instrumento,
teniendo como requisito para ser vaido que cuente se aplique a objetos similaresy que sean

los valores reales.

Asimismo, paraanalizar la confiabilidad de los instrumentos el aborados para la recoleccion
de datos, se realiz6 mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, con €l cua se determind la
confiabilidad, siendo éste mayor a 0.75. Segun Cascaes, Goncalvez & Valdivia (2015)
valoran la consistencia interna de las medidas psicol 6gicas, su importancia esta respaldada
por que usaunavariedad de indicadores que miden constructos alos queles daconfiabilidad.
Por ultimo, para determinar |a confiabilidad de los instrumentos se realizé la prueba piloto
en el Laboratorio del Hospital Belén de Lambayeque, correspondiente a 20 colaboradores,
los resultados se procesaron y se obtuvieron valores respecto alos indicadores de gestion y

desempefio laboral presentados a continuacion:
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Para Indicadores de Gestion 0.828

Para Desempefio Laboral 0.813

Vara(2012) argumentaque lavalidez, esel grado en que un instrumento efectivamente mide
lavariable que pretende medir, esdecir expone e grado de evidenciaacumulada donde mide
el instrumento, con laintencién de realizar un argumento sobre las interpretaciones. Por otra
parte, Yuni & Urbano(2014) sefidaron que es un instrumento para la recopilacion de
informacion puesto gue su funcidon es medir u observar aquello que se prentende estudiar,
ademas se vincula de manera mas contundente con |la parte tedrica de la investigacion y la
realidad empirica; por otra parte lavalidez se divide en interna, como aquella coherencia
entrelotedricoy practico ; y externade brindar un respaldo de que los hallazgos encontrados
Nno esten terciarizados por diversos aspectos.

Para lavalidacion del instrumento se empleo lavalidez de contenido, mediante € juicio de
tres (3) expertos conocedores del tema del cuestionario y evaluaron si |os reactivos eran los

adecuados para obtener informacién relevante.

2.7. Aspectos éticos
En lapresenteinvestigacion se protegio laidentidad de cadauno delossujetosde  estudio

y se tomo en cuenta las consideraciones éticas pertinentes, tales como confidencialidad,
objetividad, originalidad, veracidad, consentimiento informado, libre participacion y

anonimato de lainformacion.
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1. RESULTADOS

Indicadores de gestién en € Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.

Figura 3: Eficacia en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Eficacia
100,00%
80,00%
60,00%
42,78%
40,00%
22,78%
[
20,00% Saac 885 11,11%
0,00%
Totalmente En NiDA, niED Deacuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo.
desacuerdo
H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
Ni DA, ni ED De acuerdo

H Totalmente de acuerdo.

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

I nterpretacion

En la dimension Eficacia de la variable “Indicadores de gestion” se evidencio
que el 22.78% manifestd 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”

28



Figura 4: Eficiencia en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Eficiencia
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
34,55%
0, 2
40,00% 29,09%
30,00%
. 15,76%
20,00% 10,30% 10,30%
0,00%
Totalmente En Ni DA, niED Deacuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo.
desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Ni DA, ni ED
De acuerdo H Totalmente de acuerdo.

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

I nterpretacion

En la dimension Eficiencia de la variable “Indicadores de gestion” se aprecio
en lafiguraN° 04, que el 10.30% demostro 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”.
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Figura 5: Efectividad en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Efectividad
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
48,33%
50,00%
40,00%
30,00% 20,56%
0,
20,00% 13.33% P
10,00% 1,67% -
«+A
0,00%
Totalmente En Ni DA, niED De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo.
desacuerdo
H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Ni DA, ni ED
De acuerdo H Totalmente de acuerdo.

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

Inter pretacion

En la dimensién Efectividad de la variable “Indicadores de gestién” se tuvo
que en lafigura N° 05 el 20.56% sefialo 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 6: Diagndstico del Desempefio Laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Desempeiio laboral

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
[v)
60,00% 46,15%
50,00% 41,79%
40,00%
30,00%
20,00% 9,8_7%
10,00% 0.,9%_ 1 %
0,00%
Totalmente En Ni DA, ni De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ED de acuerdo.
desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Ni DA, ni ED
De acuerdo H Totalmente de acuerdo.

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

I nter pretacion

En lafigura N° 04, se evidencia lo determinado en la variable “Desempefio
laboral”, en relacion a 26 items 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% argumento 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.

Calidad de trabajo
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00% 43.81% 44_¢29%
40,00%
30,00%
0,
20,00% e
1,43% 1,43%
10,00%
— A
0,00%
Totalmente En Ni DA, ni De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ED de acuerdo.
desacuerdo
H Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo H Ni DA, ni ED
H De acuerdo Totalmente de acuerdo.

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

Inter pretacion

En lafigura N° 05, se visualiza la dimensién calidad del trabajo de la variable
“Desempefio laboral”, se obtuvo que & 44.29% estuvo “Totalmente de acuerdo”
el 43.81% manifesto estar de “Acuerdo”, el 9.05% indico estar “ni de acuerdo,
ni en desacuerdo”, un 1.43% menciono estar “en desacuerdo” y el otro 1.43%

respondio estar “Totalmente en Desacuerdo”.
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Figura 8: Iniciativa en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Iniciativa
100,00%
80,00%
60,00%
42,38%
40,00% 33,250
20,00%
1,90% 3 33%
=
0,00%
Totalmente Ni DA, ni ED De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo.
desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo H Ni DA, ni ED
W De acuerdo Totalmente de acuerdo.

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

I nter pretacion

EnlafiguraN°® 05, sevisualizaladescripcion deladimension iniciativadela
variable “Desempefio laboral”, se determind que € 34.29% opind 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 9: Relaciones Humanas en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Relaciones humanas

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
56,11%
60,00% e
50,00% 40,56%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% 0,00% 0,00% 3,33%
e L L
0,00%
Totalmente En Ni DA, ni ED De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo.
desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo H Ni DA, ni ED
H De acuerdo Totalmente de acuerdo.

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

I nter pretacion:

En la figura N° 06, se plasmo la descripcion de la dimension relaciones
humanas de la variable “Desempefio laboral”, obteniendo como resultado que
el 56.11% opind 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 10: Logro de Metas en el Laboratorio Referencial de Lambayeque

Logro de metas

100,00%
80,00%
60,00% 52,22%
40,00%
40,00%
0,
20,00% 7,78%
0,00%  0,00% -
A A
0,00%
Totalmente En Ni DA, ni De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ED de acuerdo.
desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo H Ni DA, ni ED
m De acuerdo Totalmente de acuerdo.

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

Inter pretacion:

En cuanto a la dimension Logro de metas de la variable “Desempefio Laboral”
sevisuaizaenlafiguraN® 07 que el 52.22% estaba “Totalmente de acuerdo”,
un 40.00% “De acuerdo”, el 7.78% manifestd estar “Ni De Acuerdo, ni En
Desacuerdo”, el 0.00% “En desacuerdo” y el 0.00” “Totalmente en

desacuerdo”.
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V. DISCUSION

I ndicadores de Gestiéon

En la dimension Eficacia de la variable “Indicadores de gestion” se evidencié que sblo €
22.78% manifestd estar” Totalmente de acuerdo” que se realizan las labores bajo estandares
de€ficiencia, €l 42.78% sefia 6 estar “De acuerdo”, sin embargo |os porcentaje de los demas
items, 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 informacion
objetiva que direccione e desempefio 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 podrian constituirse en valores de
referencia con los que se puede hacer comparaciones y evaluaciones con estandares pre

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

De mismo modo Garcia (2012) en la investigacion realizada en la ciudad de Cuenca —
Ecuador, planted como objetivo disefiar Indicadores de gestion, partiendo de la planeacién
estratégica, y como parametro laeficienciaal cliente, considerandose | os factores criticos de
éxito, caculo del indicador, unidad de medida, frecuencia, valor estandar, fuente e
interpretacion. Se disefiaron 08 indicadores, y a evaluarlos se determiné cumplimiento
mayor al 50% propuesto; en el indicador de personal de aseo hay una brecha negativa de
25 %, con € indicador pacientes satisfechos sdlo se logro 18%.Donde se tiene que las
acciones arealizar repercuten de forma positivasiemprey cuando existael compromiso por

parte de los col aboradores

En vista de que no existen investigaciones anteriores, se opto por indagar los problemas
existentes en e Laboratorio, encontrando carencia de sistemas de control, de medicion y de
gestion para direccionar estrategias hacia la toma de acciones correctivas, por lo que se
creyd conveniente andizar € desempefio de los colaboradores, quienes realizan procesos
repetitivos ocasionados por la falta del uso de tecnologia en la recepcion y codificacion de
las muestras como es el caso del érea de obtencion y recepcion de muestras, la adecuacion

de sistemas implicara un menor esfuerzo en todas las areas y por ende menores tiempos en
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la entrega de resultados y una mayor satisfaccion por parte de los usuarios; sin embargo la
GerenciaRegional de Salud alln no haevaluado laposibilidad de implementar dicho sistema,
para elevar la capacidad del Laboratorio Referencial.

En ladimension Eficienciade lavariable “Indicadores de gestion” se aprecio que € 10.30%
demostré estar “Totalmente de acuerdo”; e 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 evaluacion de este indicador, nos indica que es necesario
analizar la situacion del Laboratorio no solo en desempefio sino también en gestion, debido
a que los porcentgje de €ficiencia en € item “totalmente de acuerdo” distan mucho en
relacion al nivel referencial del Laboratorio y delanormade calidad SO 15189, bajo lacual
serige el Laboratorio, al hacer €l paralelo con las dimensiones del desempefio se observa el
esfuerzo de los colaboradores en sus labores, sin embargo es necesario ubicar el espacio
tiempo, produccién, gerencia 'y desempefio paralograr €l nivel de satisfaccion de parte del
personal y del usuario como premisa enfocada en los lineamientos de la Administracion

Plblica

Pérez (2014) afirma que para evaluar no se requiere implementar un gran nimero de
indicadores, sino aquellos que se enfoquen en & desempefio de la organizacién y a sus
necesidades. Los beneficios que se desprenden de los indicadores se relacionan de manera
directa con la satisfaccion del cliente, monitoreo del proceso, gerencia en el cambio como
aporte de las innovaciones; ademas nos destaca caracteristicas de los indicadores como:
simplicidad, capacidad de medicién econdmica en tiempo y recursos,adecuacion, muestra
integramente laintensidad del hecho aanalizar y refiereladesviacion rea delacircunstancia

aanalizar, mostrando €l nivel deseado. Validez en e tiempo y participacion de usuarios.

Por consiguiente se tuvo que uno de ello es la eficiencia que se medira en funcién a una
formula que considera datos como el nimero de resultados, costo y tiempo al canzados en un
periodo determinado, de igua modo se tiene el nUmero , costo y tiempo de los resultados
esperados en dicho periodo, lo cual contribuiraarealizar acciones correctivas o preventivas
segun € caso lo requiera, mediante ello se obtiene multiples beneficios como buena
satisfaccion del usuario, mayores ingresos y mantener atos estandares de calidad que se
requieren por ser una entidad publica que tiene como objetivo brindar un buen nivel de

calidad diagnésticay por ende proteger la salud de la poblacion.
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En la dimension Efectividad de la variable “Indicadores de gestion” se tuvo que e 48.33%
estuvo “De acuerdo”; un 16.11% “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”; por €l contrario un
1.67% “Totalmente en desacuerdo”. A causa de las carencias de mediciones que posibiliten
analizar el cumplimiento de los resultados obtenidos en e Laboratorio Referencial de
Lambayeque, lo cua dependerd del desempefio de los colaboradores y de la Gerencia
Regional de Salud en la medida que proporcione | os medios necesarios para brindar un buen
servicio y un correcto funcionamiento de ésta, de igual modo cabe sefialar que si no se
concatenan la eficacia y eficiencia, pierde sentido el Ultimo punto que es la efectividad, ya

gue este constituye en € impacto de la Institucion.

Es por ello que, en la presente investigacion se vio la necesidad de disefiar indicadores de
gestion basados en las teorias expuestas por Megjia (1998), quien considera la eficacia,
eficiencia y efectividad como puntos clave para € adecuado funcionamiento de las
organizaciones, siempre y cuando se cumplan con las acciones establecidas, por otra parte
se toma en cuenta las formulas que permiten conocer la situacion real en funcién a dichos

indicadores basados en | os resultados esperados y obtenidos.

Esta dimension viene a ser la sumatoria de la eficacia y la eficiencia, como medio para
brindar un servicio de calidad y preservar € reconocimiento acanzado en todo € pais, por
realizar multiples esfuerzos en investigaciones para proteger la salud y por consiguiente
dotar de una megjor calidad de vida a la poblacidn. Por otra parte, es necesario contar con
personal capacitado y motivado paralograr e cumplimiento de las metas establecidas por €l
Laboratorio Referencial de Lambayeque, ya que sin ello no seria posible cumplir los
objetivos planteados en la presente investigacion. Asimismo, no esta socializado entre los

colaboradores el tema de manejo de indicadores de gestion.

Desempefio Laboral

Al andizar los resultados obtenidos de la variable “Desempefio laboral”, se ha logrado
identificar que el 46.15% de los colaboradores opinaron encontrarse “Totalmente de
acuerdo” que realiza funciones que determinan un buen desempefio laboral, € 41.79%
manifesto estar “De acuerdo”; el 9,87% indicd 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 caracter publico de alta calidad diagnostica, se evidencia un
desempefio laboral aceptable, y por ende debe enmarcarse hacia un servicio de excelencia,
s bien escierto serigealo establecido en lanormade calidad 1SO 15189-2012.

Dicha norma va dirigida a los “LABORATORIOS CLINICOS QUE ANALIZAN
MUESTRAS BIOLOGICAS DE ORIGEN HUMANO?”, lanorma SO 15189 del afio 2012,
es incorporada a Laboratorio Referencial de Lambayegue, como sistema de gestion de la
calidad, de competitividad, con colaboradores calificados que logren obtener resultados
técnicamente validos en base a una serie de criterios; razon por la cual se encontraron
resultados con buena calidad diagnostica. Sin embargo la presente investigacion posibilita
la megjora del desempefio laboral mediante la propuesta de indicadores de gestion que
coadyuven a la mejora del servicio y mejorar los porcentajes encontrados hacia un nivel

optimo.

En consecuencia, Machuca (2014) rediz6 la investigacion en un Hospital de Essalud, se
propuso encontrar el vinculo existente entre las determinantes de trabajo que influyen en e
desempefio laboral. Donde se llegé a concluir que las motivaciones ligadas a buen
desempefio estan €l salario, los estimulos, horario de trabgjo y logro de los propdésitos; €
25% de licenciados con estudios de posgrado tienen buen desempefio y el 83.3% y 100%
han realizado estudios de segunda especialidad. En contraste con |os resultados encontrados
se confirma lo mencionado puesto que segun las normas 1SO el persona que labora en €
Laboratorio, debe cumplir € perfil que se requiere para el desempefio de cada uno de los
puestos del laboratorio.

El indicador calidad de trabgjo, tuvo que un 44.29% estuvieron “Totalmente de acuerdo”
gue realizaban un desempefio basado con estéandares de calidad, €l 43.81% manifestd estar
“De acuerdo” que en el laboratorio se realizan los procesos diagndsticos con calidad de
trabajo, mientras que e 9.05% se encontraban “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”; por el
contrario, un 1.43% estuvieron “En desacuerdo” derealizar un trabajo con rangos de calidad
y € otro 1.43% “Totamente en Desacuerdo” como consecuencia de algunas dificultades
presentadas en e area de trabagjo. En conclusion, la dimensién Calidad de la variable
desempefio laboral de los colaboradores del Laboratorio Referencial de Lambayeque esta
en e 44.29%.
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Al comparar estasevidencias, Jara (2019) en su tesis “Gestion de la capacidad humana como
factor de megoramiento de la direccion publica y rendimiento de trabgadores
Administrativos del Ministerio de Salud, 2018”, tuvo una influencia de 44,4% en gestién
publica y 24,4% en Desempefio, o cua es sefid de que tiene concordancia con lo
desarrollado en la presente investigacion puesto que se busca un mejor rendimiento por
parte del personal en el drea de salud.

Seguin lo sefidla en lateorias de Pedraza, Amaya, & Conde (2010), enladimension calidad
de trabajo, como lainfluenciade factores determinantes de logros y desaciertos, precision,
solidez y disposicion en la gecucion de las labores asignadas son condicionantes. En
contraste con la investigacion se tuvo que 9.05% se encontraban “Ni en desacuerdo, ni de
acuerdo”, ya que consideran que se puede ofrecer un meor servicio, por lo gue comentan
que se debe dar capacitaciones de manera estandarizadas atodo el personal para saber actuar
en diversas situaciones que se presentan de manera poco frecuente en la entidad, por ende se

obtendrd mejores resultados reflejados en la satisfaccion del usuario.

En la dimension iniciativa de la variable “Desempefio laboral” el 42.38% opt6 por escoger
como alternativa “De acuerdo”, y un 18.10% enfatizé que no estuvieron “Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo”; sin embargo, un 1.90% sefialaron que estaban “Totalmente en desacuerdo”,
ya que estiman no necesario aportar iniciativas para la realizacion de sus actividades , por
otra parte se tiene la falta de algunos recursos logisticos, porque los petitorios no fueron
atendidos de manera oportuna, situacion que se agudiza en caso de brotes de enfermedades
prevalentes, emergentes y reemergentes, debiéndose enviar las muestras al INS para apoyo
al diagnostico; esta deficiencia en la gestion de los recursos logisticos es por parte de las
areas 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 participacion de los empleados en e desarrollo de medidas de
desempefio puede aumentar el desempefio laboral, debido a su participacion en € disefio de
sus propias normas, esta actividad es muy considerada por ellos y como consecuencia se
elevan sus capacidades de rendimiento en e trabgo. En efecto, contrastando con la presente
investigacion se realizod la encuesta a los colaboradores, puesto que segun € estudio ello

contribuye a una mejor percepcion reflgada en los resultados, como es € caso de menores
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tiempo en la atencion alos usuarios que acuden alos servicios prestados por e Laboratorio
Referencia de Lambayeque.

Al implementarse las estrategias de medicion, en este caso los indicadores de gestion; se
enfatizara laimportancia de la puesta en marcha de dichos instrumentos y se evidenciaran
los resultados a través del rendimiento de |os colaboradores.

Chiavenato (2009) menciona las principales caracteristicas del desempefio laboral,
es asi que se encuentran caracteristicas individuales, en las cuales estdn inmersas las
destrezas, requerimientos, capacidades y caracteristicas etc, interactuando con la esencia del
trabgjo y & proposito de la institucion, direccionandolos hacia un solo fin, e producir. Por
consiguiente, afirmalo encontrado en los resultados puesto que al conocer sus percepciones
se consideraron y tuvieron en cuenta a momento de elaborar la propuesta para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores del Laboratorio Referencia de Lambayeque.

En la dimensién Relaciones Humanas de la variable “Desempefio laboral” si
tomamos en cuenta los porcentajes de 56.11% “Totalmente de Acuerdo” y de 40.56% “De
acuerdo “estamos frente a una Institucion con un alto nivel de promover un clima laboral
apropiado parael logro de un buen desempefio, un pequefio porcentgje de 3.33% considera,
se puede mejorar la comunicacion entre los colaboradores del Laboratorio Referencial de
Lambayeque, puesto que | as buenas rel aciones i nterpersonal es son fundamental es para crear
un buen clima labora , e que finamente es factor determinante de buen desempefio, un
colaborador que fomenta buenas rel aciones personales es proactivo e influye positivamente
en sus companeros.

En cuanto a la dimension Logro de metas de la variable “Desempefio Laboral” se
visualizar que el 52.22% sostuvo estar “Totalmente de acuerdo”, un 40.00% “De acuerdo”,
el 7.78% manifestd no estar “Ni De Acuerdo, ni En Desacuerdo” y el 0.00% “En
desacuerdo” y Totalmente en desacuerdo”; por ser una entidad publica se tiene altos
estandares que se cumplen, sin embargo un porcentaje afirma que esta metas no son
comunicadas en € Laboratorio Referencial de Lambayeque razén por la cua se tiene un

desconocimiento del cumplimiento de metas.
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V. CONCLUSIONES

Se rediz6 e diagnéstico del desempefio laboral en e Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019, determinandose que se encuentraen €l 46.15% con referencia a item
“Totalmente de acuerdo”, y € item De acuerdo esta4 en 41.79%. Estos porcentajes nos
demuestran que el Laboratorio Referencial si mangja un adecuado Desempefio Laboral.
Asimismo, la sumatoria de los items Ni de acuerdo ni es desacuerdo, En desacuerdo y
Totalmente en desacuerdo estan en 12.05%, valores que pueden ser mejorados por ser una
Institucion de Servicio Publico de ata calidad, 1a misma que debe mantener un porcentaje
del 100% como Institucion muy eficiente, como standar que exige paraser lamejore en su
rubro. Por tal motivo, se sostiene que es necesario y pertinente la utilizacién de indicadores
de gestién que contribuyan a conocer que tan eficaces, eficientes y efectivo son en €l
desarrollo de sus actividades diarias, con estandares de calidad.

El disefio ddl plan de indicadores de gestion se plasmé en la elaboracion de lapropuesta, la
misma que consta de datos informativos, fundamentacion de la propuesta, objetivos
especificos en base alas dimensiones de la variable independiente, pilares en que se ampara,
andisis situaciona através delamatriz FODA del laboratorio Referencial de Lambayeque,
marco tedrico de desempefio laboral, estrategias de |os indicadores de gestion, y por ultimo
el cronograma de las actividades, férmulas de eficiencia, eficaciay efectividad.

Se validd la propuesta por € juicio de tres expertos con experiencia en € tema de
investigacion, como requisito del proceso de validacion del disefio del plan de Indicadores
de Gestién paramejorar el desempefio laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque
2019.
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V1. RECOMENDACIONES

A losdirectivos de la Gerencia Regiona De Salud, se les recomiendatener en cuentael plan
disefiado para €l Laboratorio Referencial, como instrumento de guia paratomar decisiones
futuras relacionadas al Desempefio Laboral.

A los responsables del Laboratorio Referencial, considerar la evaluacion de la propuesta
para que puedan readlizar la gecucion de la misma; asi mismo, concientizar sobre las
mejoras, gjecucion y evaluacion constante para poder realizar una retroalimentacion segln

lo amerite @ caso.

A los colaboradores del Laboratorio Referencial, se les recomienda un mayor compromiso
en € cumplimiento de lo especificado en €l plan disefiado con la finalidad de obtener un

mejor desemperio laboral, y por ende ofrecer un mejor servicio ala comunidad.

A los futuros investigadores, considerar €l plan como una herramienta instructiva para
reforzar las debilidades y carencias que existen en otras entidades, se ha creido pertinente
su elaboracion con lafinalidad de servir en futuras investigaciones relacionadas a tema de

investigacion.
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VII. PROPUESTA

TITULO
“Disefio del Plan de Indicadores de gestion para mejorar el Desempefio Laboral en €
Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019”

7.1. DATOS INFORMATIVOS
Lugar: Chiclayo
Institucion: Laboratorio Referencial de Lambayeque.
Investigadora:  Br. Yvonne Diana Ramos Diaz
Propuesta: Disefio de Indicadores de Gestion paramejorar € Desempefio
Laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.
7.2. FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA
7.2.1. Fundamentacion Teorica

Sotelo (2008), manifiesta que la teoria de gestion se forja a partir del
requerimiento de mejorar de manera continua en funcion alas acciones desarrolladas
para disminuir procesos innecesarios, descartar tareas asociadas a procesos
repetitivos, de igual modo hace énfasis en laimportancia de direccionar la gestion
publica en base a estrategias que operativicen la gestion, valiéndose de instrumentos
gue permitan medir los resultados y direccionar €l desempefio de |os trabajadores de
la organizacion. En la medida que € objetivo primordia es e andlisis de la
organizacion para la identificacion de dificultades y problemas que estan afectando
el normal funcionamiento, por lo que es necesario elaborar un listado de las causas
guelo originaron , en consecuencia puntualizar alternativas de solucion.

Por su parte, Pasquel (2017) menciona a control como elemento interno
gue influye en e desempefio de los colaboradores, debido a que establece
indicadores de medicion que deben ser cumplidos por los colaboradores. Si se
manejan estas estrategias, se impulsara el desempefio de los colaboradores, de alli la
importancia de la planificacion que elimine la improvisacion; si se cuenta con una
institucion organizada y una direccion que conduzca a personal con un apropiado
control a través de indicadores de gestion, entonces la ingtitucion tendra una
trascendencia positiva con la produccién de sus recursos humanos. Por estas razones,
la investigacion formula una propuesta de disefio de indicadores de gestion para

mejorar el desempefio laboral en € Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.
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7.2.2. Fundamentacion Epistemolbgica
Desde e punto de vista epistemol 6gico la propuesta se fundamenta
en gue es producto del conocimiento humano. Hernandez (2013), menciona que “La
epistemol ogia esunaramade lafilosofia, cuyo objeto de estudio es €l conocimiento

cientifico” (p.4).

7.2.3. Fundamentacion Filosofica

Desde € punto de vistafilosofico |a propuesta se fundamenta en que
tiene un enfoque en pruebas racionaes. Segun (Gonzdlez., 2008) la filosofia y la
ciencia son acciones que unicamente se pueden redlizar através de lainvestigacion.
Esto significa la inspeccion del elemento a interrogar, explorar, examinar sus
caracteristicas y los fundamentos que o establecen, evaluacién de la predisposicion
al desarrollo y € pronéstico de las probables alternativas de desarrollo.

7.2.4. Fundamentacién en base alosresultados de la investigacion

Mediante |a aplicacion de la técnica de tabulacion a lainformacion
recopilada, setuvo que con laEficaciacomo dimension delavariableindependiente
“Indicadores de gestion” €l 42.78% respondi6 estar “De acuerdo” puesto que no
cuenta con informacion objetiva sobre € desempefio laboral de las actividades que
[levan acabo en el Laboratorio Referencial de Lambayeque. Respecto aladimension
Eficiencia se aprecio que € 29.09% menciond estar “De acuerdo”. Los porcentajes
obtenidos evidencian la necesidad de medir e resultado de las actividades, puede
haber efectividad pero alin estalejos €l porcentaje dptimo de ladimension eficiencia.

En cuanto, a la dimension 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 e Laboratorio Referencial de
Lambayeque. El porcentaje debellegar al 100% para que se considere al Laboratorio
como modelo de |as dimensiones.
La propuesta se fundamenta en razén de los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, en e cua se manifesté como
requerimiento € disefio de un plan de indicadores de gestion, debido a que se
evidencia una vaoracion de desempefio laboral en porcentges de 46.15%
equivaente a totalmente de acuerdo; porcentaje que puede ser meorado con la

puesta en marcha de la propuesta de indicadores de gestion. Con dicha propuesta se
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pretende mejorar los procesos, implementando mediciones a través de los
indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad, los cuales seran valorizados con
formulas que daran los indices de tiempo, calidad, satisfaccion, capacidad,
eficiencia, utilizacion de recursos, logro de objetivos, resultados, satisfaccion del

cliente.

7.3.0Dbjetivos
7.3.1. Objetivo General:

Mejorar e desempefio laboral en e Laboratorio Referencial Lambayeque 2019

mediante una propuesta de Indicadores de Gestion.

7.3.2.  Objetivos Especificos.
- ldentificar los niveles de eficacia del desempefio labora en e Laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019.
- ldentificar los niveles de eficiencia del desempefio laboral en € laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019.
- ldentificar los niveles de efectividad del desempefio laboral en € Laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019.
- Elaborar estrategias de gestion para meorar € desempefio laboral en los
colaboradores del Laboratorio Referencial Lambayeque 2019.
7.4.Pilares
Diario Oficial del Bicentenario, € cual daaconocer laLey N° 27658, Ley Marco
de Modernizacion de la Gestion del Estado, en donde se establece el proceso de
actualizacion en las diversas instancias, departamentos, entidades, organizaciones y
procedimientos, con e propésito de mejorar la gestion publica y construir un Estado
democrético, descentralizado y al servicio del ciudadano. En su articulo 4, inciso b
resalta la optimizacion de la gestion interna mediante la utilizacion més eficiente y
productiva de los recursos publicos para satisfacer las necesidades y expectativas de
las personas, generando beneficios a la sociedad; y en su articulo 5 sobre la gestién
basada en resultados como un instrumento que contribuye a la identificacion y
adopcion de decisiones que generen valor publico.

7.5.Andlisis situacional

La presente investigacion tiene como finalidad dar a conocer la situacion actual  del

Laboratorio Referencial de Lambayeque, e cual se muestraen € Anexo Matriz FODA.
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7.6. Anexos de la propuesta

Tabla 4. Matriz FODA.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Ubicacién estratégica.

Prestigio institucional.

Equipos modernos.

Brinda control, vigilancia y prevencion de
enfermedades transmisibles, no transmisibles y
nutricionales prevalentes de laregion.

Normatividad vigente.

DEBILIDADES
Falta de sistemas para creacion de base de datos y
obtencion de los resultados de manera directa de
cadaunade las éreas
Asignacion de presupuesto no acorde a los
requerimientos del laboratorio.
Falta de un sistema integrado que concatene las
actividades de | os |aboratorios local es.
Deficiencia en la gestion de recursos.
Carencia de un sistema de evauacion de
desempefio de acuerdo a los objetivos

institucionales.

Proyeccién diagnostica a Centros, Puestos y
Hospitales de la region, considerando a la Red
asistencial de Essalud, Hospitales de las Fuerzas
Armadas, Policiales e Instituciones privadas.
Alcance del diagndstico a diversas instituciones
de salud de otras regiones
Participacién en cursos de actualizacion.
Sociedad civil empoderada de los derechos
ciudadanos, conocen aspectos de salud.
Certificaciones internacional es.
AMENAZAS

Desastres naturales.

Epidemias.

Tipo de cambio.

Inflacion.

Inestabilidad politica

Competidores desledles.

Fuente: Elaboracion Propiaen base alareaidad

del Laboratorio Referencial de Lambayeque
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ANEXQOS

Matriz de consistencia
Tabla 5. Matriz de consistencia

juicio de expertos.

Problema Objetivos Hipotesis Variables Definicion M etodologia Paoblacion
Objetivo General: Variable Enfogue de I nvestigacion La poblacién segin
Independiente ) ) o o Tamayo (1997)
Proponer un plan de Lorino (2000) define a los indicadores | Cuantitativo menciona que es la
I o de gestién, como un vaor que ;
indicadores de gestion, que . - — totalidad de un
g A€ | HL: La ndicedores.d cuantifica el comportamiento de una | Tipo delnvestigacion fendmeno de
ermita mejorar desempefio ndicagores de izacio i Te i . .
¢ COmo se p €} p propuesta  de Costion organizacion, cuya .dlmeﬁ'son podria Descriptiva estudio, ademés
raq |10 en e Laboratorio | ingicadores de estar indicando unadistorsion atener en incluye e total de
maorara Referencia de Lambayeque . cuenta para determinar  medidas |"pieefig de Investigacion unidades de andlisis
d pefto gestion correctivas. que integran dicho
2019. ; : 4
laboral en €l mejoraria  d No experimental Propositiva— fenomenq Y debe
~ ser cuantificado, es
Laboratorio desempefio . Trasversal
laboral o Variable por e_”P que la
Referencial de | Objetivos Especificos: oralen Dependiente Técnica poblacion lo
Lambayeque o dd Laboratorio _ tcroart])satjl;t;)(;?eslos (felo
a. Diagnosticar lesempefio ; g . ncuesta
20197 laborad en € Laboratorio Referencial - de Segun d Robbins j‘ CouIEer IéﬁOIaIO) Laboratorio
’ Referencial de Lambayeque | Lambayeque entienden como desempeno labord, Referencial de
2019 . como el comportamiento que presentan Lambayeque.
2019. Desempefio Laboral | |os jndividuos en e desarrollo de sus
b. Disefiar e plan de funciones, acciones o actividades
indicadores de gestién para diarias, las cuales son percibidas como
mejorar el desempefio |aboral parte a la consecucion de los objetivos | |Nstrumento
en e Laboratorio Referencial empresariales.
de Lambayeque 2019
c. Vdidar la propuesta por € Cuestionario

Fuente elaboracion propia
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I nstrumento de medicién dela variable

Cuestionario de Indicadores de Gestion

CUESTIONARIO SOBRE INDICADORES DE GESTION
APLICADO A LOSCOLABORADORESDEL LABORATORIO
REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE.

Lafinalidad del presente cuestionario es recoger informacion sobre indicadores de
gestion en e Laboratorio Referencial de Lambayeque.
I nstrucciones. Lee detenidamente cada una de las siguientes preguntas y marque con
una X laopcion que considere.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo.

N° | ITEMS 112 3] 4|5

Dimension Eficacia

01 | ¢El tiempo paralaobtencidn y recepcion de muestras
es €l apropiado en e Laboratorio?

¢El tiempo empleado parala entrega de las muestras

02 recepcionadas, en su &reaes e adecuado?

03 | ¢Lacalidad diagndstica depende Unicamente de la
muestra?

04 | ¢Losdatos registrados en las solicitudes, relinen
informacion relevante, para un correcto apoyo al
diagnostico?

05 | ¢El nivel de cumplimiento de los resultados, es
satisfactorio paralos usuarios?

06 | ¢El nivel de cumplimiento de los resultados, es
satisfactorio paralos usuarios?

Dimension Eficiencia

¢Lacapacidad operativa del personal, esta en relacion
a cumplimiento de metas programadas para €l
07 | |aboratorio?

08 | ¢En situaciones de emergenciasu érea es reforzada
con personal e insumos en cantidad suficiente para
cumplir con |las necesidades diagnosticas de la
poblacion?
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09

¢Lalnstitucion cuenta con el presupuesto necesario
parala adquisicion de equipos y materiales de
laboratorio?

10

¢El financiamiento de las actividades del |aboratorio,
apoyado en la productividad y satisfaccion 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 nimero de colaboradores por area de trabajo esta
en relacion alos procesos realizados?

Dimension Efectividad

13

¢Con € andlisisde lainformacidn, se determinael
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

¢Laentrega de resultados es oportuna, idonea'y
complementan el diagnéstico presuntivo del
profesional ?

16

¢Laentrega de resultados es oportuna, idonea'y
complementan el diagndstico presuntivo del
profesional?

17

¢El servicio que brinda es rapido, confiable, de calidad
y de bajo costo?

18

¢Larespuestaque brinda el Laboratorio Referencial es
el reflg o de un trabajo coordinado y en equipo?
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Cuestionario de Desempefio L abor al

CUESTIONARIO SOBRE DESEMPENO LABORAL
APLICADO A LOSCOLABORADORESDEL LABORATORIO
REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE.

Lafinalidad del presente cuestionario es recoger informacion sobre el desempefio
laboral de los colaboradores del Laboratorio Referencial de Lambayeque.
I nstrucciones. Lee detenidamente cada una de las siguientes preguntas y marque con
una X laopcion que considere.

1 =Nunca

2 = Casi nunca

3 =A veces

4 = Casl siempre

5= Siempre

N° | ITEMS 11234

Dimension Calidad de Trabajo

01 ¢Laformacion y capacitacion que Ud. recibe es idonea para

ponerla en practica en su area de trabagjo?

02 | ¢Cumple con las funciones asignadas, en €l tiempo oportuno,
pararealizar un trabajo con indices de calidad?

03 | ¢Seconsidera proactivo ante los escenarios o dificultades
dentro del &rea de trabgjo?

04 | (Mangja con €eficiencia los contratiempos del &rea, que
pueden afectar su desempefio laboral?

05 | ¢Desempefia una apropiada organizacion en su &area de
trabajo, acorde alos requerimientos de |os procesos?

06 | ¢Esta Ud. atento y precavido para minimizar errores en €
desempefio de sus funciones?

07 | ¢éAdmite con responsabilidad errores involuntarios,
asumiendo el compromiso de un mejor desempefio?

Dimension Iniciativa

08 | ¢Aportaideasinnovadoras que meoren |os procedimientos
del laboratorio?

09 | ¢Sus propuestas son tomadas en cuenta como un gran aporte
paralas mejoras del desempefio laboral ?

10 ¢Se adaptaria con facilidad a cambio de funciones s es
rotado de su &rea de trabgjo?

11 | ¢(Asumenuevosretostecnol dgicos, gue redundan enlamejora
de su desempefio laboral ?

12 . . .
¢Estimatener la capacidad de resolver conflictos |aborales?
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13

¢Considera Ud. que la buena gestion de los conflictos puede
convertirse en un motor de cambio parala organizacion y en
una oportunidad de mejora?

14 | ;Considera tener la capacidad de actuar como arbitro o
mediador en la solucién de algun conflicto laboral ?
Dimension Relaciones Humanas

15 | ¢Se considera sensible ante algun evento o necesidad de sus
colegas 0 usuarios?

16 | ¢Muestra empatia y solidaridad con sus compaferos, que
atraviesan por conflictos de diferente indole?

17 | ¢Su conducta crea un entorno de respeto, amigable y ameno,
gue facilite la productividad y la sana convivencia?

18 | ¢Muestra disponibilidad para la atencion inmediata de los
usuarios?

19 | ¢Ofrece a usuario una atencién de calidad y con calidez?

20 | ¢Ofrece a usuario orientacion e informacion oportuna y
necesaria?

Dimension Logro de Metas

21 | ¢Planifica sus actividades con prevision de tiempo y
materiales?

22 | ¢Redliza con satisfaccion sus funciones y actividades
planificadas?

23 | ¢Cumple con los reglamentos internos, hormas,
procedimientos y politicas establecidas del sector Salud?

24 | ¢Acepta y pone en préctica los protocolos de bioseguridad
exigidos?

25 | ¢Asume con responsabilidad el compromiso de lograr el
cumplimiento de las metas programadas?

26

¢Se preocupa por acanzar las metas del |aboratorio?
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Validacién del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N° 02 -APLICADO A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO

REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE
P ) .i'.f
NOMBRE DEL JUEZ j/é,_‘“@f
PROFESION -fi:r -zﬂﬁm
ESPECIALIDAD D (i ace

EXPERIENCIA PROFESIOMNAL
{ EN AROS)

3 avee

CARGO

INDICADORES DE GESTION PAHA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN EL LABORATORIO
REGIONAL DE LAMBAYEQUE 2019.

DATOS DE LA MAESTRANTE
AUTORA __RAMOS DIAZ YWONNE DIANA
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
- Proponer un plan de Indicadores de Gestidn, que
permita mejorar el desempefio laboral en el |
OBIETIVOS DE LA Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019,
INVESTIGACION ESPECIFICOS

- Diagnosticar el desempefio laboral en el
Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019.

= [Disefiar el plan de indicadores de gestidn para
mejorar el desempefio laboral en el Laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019.

- Validar la propuesta por el juicio de expertos.

TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
51 ESTA EN DESACUERDO PORFAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 26 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revisién de [a literatura, luego del
juicio de expertos que determinard la wvalidez de
contenido, serd sometido a prueba de piloto para el
cilculo de la confiabilidad con el coefidente de alfa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las unidades de
analisis de esta investigacion.

1, 4 ,,La formacion » ¥
capacitacion que Ud. recibe
es idonea para ponerla en
practica en su drea de
trabajo?

TA( ¥ TO( ) SUGERENCIAS
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2. (Cumple con Ilas
funciones asignadas, en el
tiempo  oportuno, para
realizar un trabajo con
indices de calidad?

()

SUGERENCIAS

3. ;Se considera proactivo
ante los escenarios o
dificultades dentro del 4rea
de trabajo?

T™( )

SUGERENCIAS

(Mangja con eficiencia los
contratiempos del drea, que
pueden afectar su
desempeiio laboral?

()

SUGERENCIAS

- i Desempeifia una
apropiada organizacion en su
rea de trabajo, acorde a los
requerimientos de  los
procesos?

TA(N

()

SUGERENCIAS

6. iEsta Ud atento vy
precavido para minimizar
errores en el desempefio de
sus funciones?

.mm

™( )

SUGERENCIAS

7. {Admite con
responsabilidad errores
involuntarios, asumiendo el
compromiso de un mejor
desempefio?

SUGERENCIAS

8. (Aporta ideas innovadoras
que mejoren los
procedimientos del
laboratorio?

TAQ

()

SUGERENCIAS

9. (Sus propuestas son
tomadas en cuenta como un

gran aporte para las mejoras
del desempefio laboral?

TA(X

™( )

SUGERENCIAS

10. ¢Se adaptaria con
facilidad al cambio de
funciones si es rotado de su
drea de trabajo?

TA(X)

m( )

SUGERENCIAS

JAsume  nuevos  retos
tecnoldgicos, que redundan
en la mejora de su
desempeiio laboral?

TA(X)

()

SUGERENCIAS

12.  ;Estima tener la
capacidad de  resolver
conflictos laborales?

T™( )

SUGERENCIAS

13. ;Considera Ud. que la
buena gestion de los

TA)

TO( )

SUGERENCIAS
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conflictos puede convertirse
en un motor de cambio para
la organizacién ¥ eén una
oportunidad de mejora?

14. ¢Considera fener la
capacidad de actuar como
arbitro o mediador en la
solucion de algim conflicto
laboral?

™

SUGERENCIAS

15. ;Se considera sensible
ante algin evento ©
necesidad de sus colegas o
usuarios?

TAX)

L

SUGERENCIAS

16, jMuestra empatia y
solidaridad con sus
compafieros, que atraviesan
por conflictos de diferente
indole?

TA()

TD(

SUGERENCIAS

17. {Su conducta crea un
entormo de respeto, amigable
y ameno, que facilite la
productividad y la sana
convivencia?

a0

TD(

SUGERENCIAS

18. ;Muestra disponibilidad
para la atencidon inmediata de
los usuarios?

TALY

To(

SUGERENCIAS

19. ;Ofrece al usuario una
atencion de calidad y con
calidez?

TA;}{}

™|

SUGERENCIAS

20. jOfrece al usuario
orientacién ¢ informacion
oportuna y necesaria?

AN

™

SUGERENCIAS

21. 4Planifica sUs
actividades con prevision de
tiempo y materiales?

AR

o

SUGERENCIAS

22, ;Realiza con satisfaccién
sus funciones y actividades
plamificadas?

o

SUGERENCIAS

23, jCumple con los
reglamentos internos,
normas, procedimientos y
politicas establecidas del
sector Salud?

TA(N

To(

SUGERENCIAS

24, jAcepta y pone en
practica los protocolos de
bioseguridad exigidos?

TA[ X

TD{

SUGERENCIAS

25. iAsume con

responsabilidad el
compromiso de lograr el

TA(Y)

TD(

SUGERENCIAS
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cumplimiento de las metas

programadas? -

26. (Se preocupa por | TAIA) To( ) SUGERENCIAS
alcanzar las metas del

laboratorio?

PROMEDIO OBTENIDO: N* Tﬂ.——g—é—-— N°TD
COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLEIQ

. INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO N® 01 -APLICADO A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO

REFERENCIAL DE LAMBAYEGUE
NOMBRE DEL JUEZ Aty oo ds 4
PROFESION | us:_oPraTemd:
ESPECIALIDAD -
EXPERIENCIA PROFESIONAL :
( EN AROS) 20 450
CARGO
INDICADORES DE GESTION PARA MEJORAR EL DESEMPEfIO LABORAL EN EL LABORATORIO REGIONAL
- DE LAMBAYEQUE 2019,
| DATOS DE LA MAESTRANTE B
AUTORA RAMOS DIAZ YVONNE DIANA
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
- Proponer um plan de Indicadores de Gestidm, que
permita mejorar el desempefio laboral en el Laboratorio
OBJETIVOS DE LA Referencial de Lambayeque 2019,
INVESTIGACION ESPECIFICOS

-  Diagnosticar el desempefio laboral en el Laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019.

- Disefiar el plan de indicadores de gestidn para mejorar el
desempefio laboral en el Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019,

- Validar la propuesta por &l juicio de expertos.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA", 51 ESTA TOTALMENTE
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
PORFAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 1B reactivos y ha sido construido,
teniendo an cuenta la revisién de [a Iteratura, luego del juicio de
expertos gue determinard la validez de contenido, serd sometido
a prueba de piloto para el cilculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente serd aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacidn.

1. JEl tiempo para la obtencion Tﬂ)& O ) SUGERENCIAS
y recepeidn de muestras es el

apropiade en el Laboratorio?

2. ,Fl tiempo empleado para la m};{ () SUGERENCIAS
entrega  de las  muestras

recepcionadas en su drea es el
adecuado?
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3. (La calidad diagndstica
depende (nicamente de la
muestra?

To( )

SUGERENCIAS

4. . Los datos registrados en las
solicitudes, relinen informacién
relevante, para un comecto
apoyo al diagnéstico?

u{)g

™()

SUGERENCIAS

5. ;El nivel de cumplimiento de
los resultados, es satisfactorio
para los usuarios?

TA!)(}

™()

SUGERENCIAS

| 6. {El nivel de cumplimiento de

los resultados, es satisfactorio

| para los usuarios?

AN

()

SUGERENCIAS

7. ¢La capacidad operativa del
personal, estd en relacion al
cumplimiento de  metas
programadas para el
laboratorio?

a0

To( )

SUGERENCIAS

B. En situaciones de emergencia
su drea es reforzada con
personal e insumos en cantidad
suficiente para cumplir con las
necesidades diagndsticas de la
poblacion?

TA(Y)

To( )

SUGERENCIAS

8. ¢ La Institucién cuenta con el
presupuesto necesario para la
adquisicién de equipos ¥
materiales de laboratorio?

()

SUGERENCIAS

10. ;El financiamiento de las
actividades del laboratorio,
apoyado en la productividad y

satisfaccién del beneficiario,

influyen en la sostenibilidad del
Laboratorio?

TA(Y

™()

SUGERENCIAS

11. ;Estima que hay un gasto
racional y eficiente en el uso de
los recursos?

TAl L

TO( )

SUGERENCIAS

12. ;El nimero de
colaboradores por drea de
trabajo esti en relacién a los
procesos realizados?

TA(Y)

()

SUGERENCIAS

13. ;Con el andlisis de la
informacidn, se determina el
porcentaje de cumplimiento de
las metas programadas?

TA(X)

TO( )

SUGERENCIAS

—

1. ;los resultados  del
laboratorio, contribuyen al
cumplimiento de los objetivos

'rm[}:i

™( )

SUGERENCIAS

63



de las estrategias de la Gerencia
Regional de Salud?

15, JLa entrega de resultados es
oportuna, iddnea ¥
complementan el diagndstico
presuntivo del profesional?

TAX) ()

SUGEREMCIAS

16. ; La entrega de resultados es
oportuna, iddnes ¥
complementan el diagndstico
presuntivo del profesional?

TA(X) ™ )

SUGERENCIAS

17. ,El servicio que brinda es
riapido, confiable, de calidad v
de bajo costo?

TALY TO( )

SUGERENCIAS

18, ;La respucsta que brinda ¢l
Laboratorio Referencial es el
reflejo de un trabajo coordinado
v en equipo?

Tay) ()

SUGERENCIAS

PROMEDIO OBTENIDO:

N*TD-

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES
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ﬁi UMiVERSIDAD CESAR VALLEJQ

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO N® 02 -APLICADO A LOS COLABORADORES DEL LABDRATORIO
REFERENCIAL DE LAMBAYEQLIE

NOMBRE DEL JUEZ il C o1 fetddarr C. ﬁ’ﬂwﬁﬂﬂ

ESPECIALIDAD

PROFESION 25 - 0 Fecwr F

EXPERIENCIA PROFESIONAL

e F ey
{ EN ARIOS) TLLATS
CARGO QT o7 e r e Vg

INDICADORES DE GESTION PARA MEJORAR EL DESEMPERNO LABORAL EN EL LABORATORIO
REGIONAL DE LAMBAYEQUE 2019,

DATODS DE LA MAESTRANTE

AUTORA RAMOS DIAZ YVONMNE DIAMNA
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO EVALUADD _ CUESTIONARIO
GEMERAL

- Proponcer un plan de Indicadores de Gestidn, gque
permita mejorar el dezempeiio Inboral en el
OBJIETIVOS DE LA Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019,
INVESTIGACION ESPECIFICOS

= Diagnosticar el desempefio laboral en el
Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019,

-  Diseflar el plan de indicadores de gestidn para
mejorar ¢l desempefic laboral en el Laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019.

- Walidar la propuesta por el juicio de expertos.

EVALOE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA”, S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “FD” 51 ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
51 ESTA EN DESACUERDO PORFAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
El instrumento consta de 26 reactivos y ha sido munm:l&,u
DETALLE DE LOS ITEMS DEL tenlendo en cuenta la revisidn de fa iteratura, luego del
INSTRUMENTO juicio de expertos que determinard la wvalidez de
conténido, sérd sometido a prueba de piloto para el
cilculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de E
Cronbach y finaimente serd aplicado a las unidades de
andlisis de esta investigaddn.
1. jLa formacion y
capacitacidn que Ud. recibe TA{H
es iddnea para ponerla en
practica en su firea de
trabajo?

TR ) SUGERENCIAS
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2, (Cumple con Ilas
funciones asignadas, en el
tiempe  oportuno, para
realizar un ftrabajo con
Indices de calidad?

1l

o

SUGERENCIAS

3. (Se considera proactivo
ante los escenarios o
dificultades dentro del érea
de trabajo?

™ (

SUGERENCIAS

(Maneja con eficiencia los
contratiempos del drea, que
pueden afectar su
desempefio laboral?

T (

SUGERENCIAS

5. {Desempefia una
apropiada organizacion en su
drea de trabajo, acorde a los
requerimientos de  los
procesos?

TD{.

SUGERENCIAS

6. (Esti Ud atento vy
precavido para minimizar
errores en el desempefio de
sus funciones?

T

7. iAdmite con
responsabilidad errores
involuntarios, asumiendo el
compromiso de un mejor
desempefio?

T (

SUGERENCIAS

8. jAporta ideas innovadoras
que mejoren los

procedimientos del
laboratorio?

TD({

SUGERENCIAS

9. §Sus propuestas son
tomadas en cuenta como un

gran aporte para las mejoras
del desempefio laboral?

To{

SUGERENCIAS

10. ¢Se adaptaria con
facilidad al cambio de
funciones si es rotado de su
drea de trabajo?

To(

SUGERENCIAS

jAsume  nuevos  retos
tecnolégicos, que redundan
en la mejora de su
desempeiio laboral?

i

0 (

SUGERENCIAS

12. Estima tener Ia
capacidad de  resolver
conflictos laborales?

TADR,

TD{

SUGERENCIAS

13. jConsidera Ud. que la
buena pgestion de los

m:){

™ (

SUGERENCIAS
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conflictos puede convertirse
en un motor de cambio para
la organizacion y en una
oportunidad de mejora?

14, ¢Considera tener la
capacidad de actuar como
arbitro o mediador en la
solucion de algim conflicto
laboral?

T (

SUGERENCIAS

15. ;Se considera sensible
ante algin evento o
necesidad de sus colegas o
usuarios?

TD

SUGERENCIAS

16. ;Muestra empatia y
solidaridad con sus
compafieros, que atraviesan
por conflictos de diferen
indole? i

To(

SUGERENCIAS

17. Su conducta crea un
entorno de respeto, amigable
y ameno, que facilite la
productividad y la sana
convivencia?

D

SUGERENCIAS

18. jMuestra disponibilidad
para la atencion inmediata de
los usuarios?

TD(

SUGERENCIAS

19. ;Ofrece al usuario una
atencién de calidad y con
calidez?

To(

SUGERENCIAS

20. ;Ofrece al usuario
orientacion e informacion
oportuna y necesara?

™

SUGERENCIAS

21. ¢Planifica sus
actividades con prevision de
tiempo y materiales?

o

SUGERENCIAS

22, ;Realiza con satisfaccion
sus funciones y actividades
planificadas?

TD(

SUGERENCIAS

23. Cumple con Ilos
reglamentos internos,
normas, procedimientos y
politicas establecidas del
sector Salud?

TD{

SUGERENCIAS

24, jAcepta y pone en
prictica los protocolos de
bioseguridad exigidos?

TALY

T {

SUGERENCIAS

25, L Asume con
responsabilidad el
compromiso de lograr el

TA( A

o (

SUGERENCIAS
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cumplimiento de las metas N

programadas? i R .
26. ;Se preocupa por TAL) TD{ ) SUGERENCIAS

alcanzar las metas del

laboratorio? —
PROMEDIO OBTENIDO: } H‘TA—ZG N°TD

COMENTARIOS GENERALES

OBRSERVACIONES




ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N* 01 -APLICADO A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO

REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE
. , - o
NOMBRE DEL JUEZ (riin A Coartrtor “Edaniift]
PROFESION Lope ZoofecmF7a
ESPECIALIDAD 27 Detomtruzhacion el Calitcrtis)
EXPERIENCIA PROFESIONAL .
(EN AROS) 2 eier> i
CARGO Doenie CradverIey 7 yid
INDICADORES DE GESTION PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN EL LABORATORIO REGIONAL
DE LAMBAYEQUE 2019.
DATOS DE LA MAESTRANTE
_AUTORA RAMOS DIAZ YVONNE DIANA
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
- Proponer un plan de Indicadores de Gestibn, que
permita mejorar ¢l desempefio laboral en el Laboratorio
OBJETIVOS DE LA Referencial de Lambayeque 2019.
INVESTIGACION ESPECIFICOS

- Diagnosticar el desempefio laboral en el Laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019.

- Disefiar el plan de indicadores de gestién para mejorar el
desempefio laboral en el Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019.

- Validar la propuesta por el juicio de expertos.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA”, SI ESTA TOTALMENTE
DE ACUERDO CON EL ITEM © “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S ESTA EN DESACUERDO
PORFAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS,

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

instrumento consta de 18 reactivos y ha sido construido,
tenlendo en cuenta la revisién de la literatura, luego del julcio de
expertos que determinard la validez de contenido, serd sometido
a prueba de plloto para el cdlculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sers aplicado a las
unidades de anélisis de esta investigacién.

1. (El tiempo para la obtencién | TAQX) ™( ) SUGERENCIAS
y recepcidn de muestras es el

apropiado en el Laboratorio?

2. ;El tiempo empleado para la | TA(X) TO( ) SUGERENCIAS

entrega de las muestras
recepcionadas en su drea es el
adecuado?
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3. ila calidad diagndstica
depende finicamente de Ila
muestra?

™ )

SUGERENCIAS

4. ;Los datos registrados en las
solicitudes, retinen informacién
relevante, para un correcto
apoyo al diagnéstico?

TA(X)

™()

SUGERENCIAS

5. (El nivel de cumplimiento de
los resultados, es satisfactorio
para los usuarios?

TALY

()

SUGERENCIAS

{ 6. 2El nivel de cumplimiento de
los resultados, es satisfactorio
para los usuarios?

TA(X)

TD{( )

SUGERENCIAS

7. ;La capacidad operativa del
personal, estd relacion al
cumplimiento de  metas
programadas para el
labaratorio?

TAL M

()

SUGERENCIAS

8, En situaciones de emergencia
su édrea es reforzada con
personal e insumos en cantidad
suficiente para cumplir con las
necesidades diagndsticas de la
poblacidn?

()

SUGERENCIAS

9. ;La [nstitucién cuenta con el
presupuesto necesario para la
adquisicién de equipos ¥y
materiales de laboratorio?

Tnth

()

SUGERENCIAS

10. ;El financiamiento de las
actividades del laboratorio,
apoyado en la productividad y
satisfaccion del beneficiario,
influyen en la sostenibilidad del
Laboratorio?

]

To( )

SUGERENCIAS

11. ;Estima que hay un gasto
racional y eficiente en ¢l uso de
los recursos?

()

SUGERENCIAS

12, JEl nimero de
colaboradores por édrea de
trabajo estd en relacién a los
procesos realizados?

()

SUGERENCIAS

13, ;Con ¢l andlisis de la
wformacion, se determina el
porcentaje de cumplimiento de
las metas programadas?

()

SUGERENCIAS

14, ;Los resultados del
laboratorio, contribuyen  al
cumplimiento de los objetivos

™( )

SUGERENCIAS
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de las estratepias de la Gerencia

| Regional de Salud?

15. ;La entrega de resultados es
oportuna, idénea ¥
complementan el diagndstico
presuntivo del profesional?

TA) TO( )

SUGERENCIAS

16. ;La entrega de resultados es
oportuna, idénea ¥
complementan el diagnéstico
presuntivo del profesional?

TA(X) ()

SUGERENCIAS

17. ;El servicio que brinda es
ripido, confiable, de calidad y
de bajo costo?

.SUGERENCIAS

18. ;La respuesta que brinda el
Laboratorio Referencial es el
reflgjo de un trabajo coordinado

¥ en equipo?

TALY) TO( )

SUGERENCIAS

PROMEDIO OBTENIDO:

N* T.lv—,ﬁ—-

N*TD

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N® 01 -APLICADD A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO

REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE

s { ]
NOMBRE DEL JUEZ 74 C Ve fHoiZe Z
PROFESION Frorcerfs
ESPECIALIDAD (ol ig 2.
| EXPERIENCIA PROFESIONAL ' = —— =
( EN AROS) 38
CARGO FROFASPRTI
INDICADORES DE GESTION PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN EL LABORATORIO REGIONAL
DE LAMBAYEQUE 2019,
DATOS DE LA MAESTRANTE -
AUTORA RAMOS DIAZ YVONNE DIANA
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
-  Proponer un plan de Indicadores de Gestibn, que
permiia mejorar el desempeiio Iaboral en el Laboratorio
OBJETIVOS DE LA Referencial de Lambayeque 2019,
INVESTIGACION ESPECIFICOS

- Diagnosticar el desempenio laboral en el Laboratorio
Referencial de Lambayeque 2019.

- Disenar el plan de indicadores de gestidn para mejorar el
desempeiio laboral en el Laboratorio Referencial de
Lambayeque 2019,

- Validar la propuesta por el juicio de expertos.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA”, SI ESTA TOTALMENTE
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
PORFAVOR ESPECIFIQUE 5US5 SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 18 reactives y ha sidoe construido,
teniendo en cuenta la revisidn de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de contenido, sera sometido
a prueba de piloto para el cdlculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacién.

recepcionadas en su drea es el
adecuado?

1. 4l tiempo para la obtencion | TADX) ™( ) SUGERENCIAS
y recepcion de muestras es ¢l

apropiado en el Laboratorio? -

2. ;El tiempo empleado para la TAI;K[ ™ ) SUGERENCIAS
entrega de las muestras
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3. ;La calidad diagnostica
depende tUnicamente de la
muestra?

TAN)

TO{(

SUGERENCIAS

4, ; Los datos registrados en las
solicitudes, retinen informacién
relevante, para un correcto
apoyo al diagndstico?

TA(X)

T (

SUGERENCIAS

5. ; El nivel de cumplimiento de
los resultados, es satisfactorio
para los usuarios?

m){)

™

SUGERENCIAS

| 6. ;El nivel de cumplimiento de
los resultados, es satisfactorio
para los usuarios?

TAl)q

TD(

SUGERENCIAS

7. ;La capacidad operativa del
personal, estd en relacién al
cumplimiento de metas
programadas para el
laboratorio?

T (

SUGERENCIAS

8. En situaciones de emergencia
su #rea es reforzada con
personal e insumos en cantidad
suficiente para cumplir con las
necesidades diagndsticas de la
poblacién?

T

SUGERENCIAS

9, ;La Institucion cuenta con ¢l

adquisicién de equipos vy
matcriales de laboratorio?

presupuesto necesario para la |

T

SUGERENCIAS

10. ;El financiamiento de las
actividades del laboratorio,
apoyado en la productividad y
satisfaccion del beneficiario,
‘influyen en la sostenibilidad del
Laboratorio?

™ (

SUGERENCIAS

11. jEstima que hay un gasto
racional y eficiente en el uso de
los recursos?

TA{

T

SUGERENCIAS

12. JEl niimero de
colaboradores por drea de
trabajo estd en relacion a los
procesos realizados?

TAIX'

o

SUGERENCIAS

| 13. ;Con el anélisis de la
informaci6n, se determina el
porcentaje de cumplimiento de
las metas programadas?

TA(A

™

SUGERENCIAS

14. ;Los resultados del
laboratorio, contribuyen al
cumplimiento de los objetivos

T

SUGERENCIAS
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de las estrategias de la Gerencia
Regional de Salud?

15. ; La entrega de resultados es
oporfuna, idonea ¥
complementan el diagndstico
presuntivo del profesional?

TAPQ

SUGERENCIAS

16. ;La entrega de resultados es
oportuna, idénea ¥
complementan el diagnostico
presuntivo del profesional?

TALX)

TO( )

SUGERENCIAS

17. ;El servicio que brinda es
rapido, confiable, de calidad y
de bajo costo?

TA(X)

()

SUGERENCIAS

18. ;La respuesta que brinda el
Laboratorio Referencial es el
reflejo de un trabajo coordinado

¥ en equipo?

TN,’){]

T™()

SUGERENCIAS

PROMEDIO OBTENIDO:

N* TA—- ‘?

N*TD

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

%

—r——

JUEZ - EXPERTO
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIQ

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO N° 02 -APLICADO A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO

REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE 2
, i |f

NOMBRE DEL JUEZ (el e Mool Zgs mmorez-
PROFESION FeproaplI. o o
ESPECIALIDAD (\Juirts C3-
EXPERIENCIA PROFESIONAL
(ENAROS) il
CARGO FeoFees -

INDICADORES DE GESTION PARA MEIORAR EL DESEMPEND LABORAL EN EL LABORATORIO
REGIONAL DE LAMBAYEQUE 2019.

DATOS DE LA MAESTRANTE
AUTORA RAMOS DIAZ YVONNE DIANA
PROGRAMA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
INSTRUMENTO EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
= Proponer un plan de Indicadores de Gestién, que
permita mejorar el desempefio laboral en el
OBIETIVOS DE LA Laboratorio Referencial de Lambaveque 2019,
INVESTIGACION ESPECIFICOS

- Diagnosticar el desempefio laboral en el
Laboratorio Referencial de Lambayeque 20185. |

- Disefiar el plan de indicadores de gestion para |
mejorar el desempefio laboral en el Laboratorio

| Referenclal de Lambayeque 2019,

- Validar la propuesta por el juicio de expertos.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA”, S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
S ESTA EN DESACUERDO PORFAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

Elinstrumento consta de 26 reactivos y ha sido construido,
DETALLE DE LOS ITEMS DEL | teniendo en cuenta la revisidn de la literatura, luego del

INSTRUMENTO juicio de expertos que determinard la wvalidez de
contenido, serd sometide a prueba de plloto para el
cilculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las unidades de

andlisis de esta investigacion. ]
1. ;La formacion y
capacitacion que Ud. recibe | TA(X) TO( ) SUGERENCIAS
es idonea para ponerla en
practica en su drea de
trabajo?
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2. Cumple con las
funciones asignadas, en el
fiempo  oportuno, para
realizar un trabajo con
indices de calidad?

TA4

TD(

SUGERENCIAS

3. (Se considera proactivo
ante los escenarios o©
dificultades dentro del drea
de trabajo?

TD(

SUGERENCIAS

{Maneja con eficiencia los
contratiempos del area, que
pueden afectar su
desempefio laboral?

To(

SUGERENCIAS

3. (Desempeiia una
apropiada organizacion en su
drea de trabajo, acorde a los
requerimientos  de  los
procesos?

o {

SUGERENCIAS

6. (Esti Ud atento vy
precavido para minimizar
errores en el desempefio de
sus funciones?

TA(]

TD{

SUGERENCIAS

7. ; Admite con
responsabilidad errores
involuntarios, asumicndo el
compromise de un mejor
desempeiio?

m{){

To(

SUGERENCIAS

8. jAporta ideas innovadoras
que mejoren los
procedimientos del
laboratorio?

TA(X)

To(

SUGERENCIAS

9. [Sus propuestas son
tomadas en cuenta como un
gran aporie para las mejoras
del desempeiio laboral?

TA{}Q'

T

SUGERENCIAS

10. ¢Se adaptaria con
facilidad al cambio de
funciones si es rotado de su
drea de trabajo?

TAY

TD(

SUGERENCIAS

,{,Asumc NUcvos retos
tecnologicos, que redundan
en la mejora de su

desempefio laboral?

TA{){

TD(

SUGERENCIAS

12, jEstima ftener la
capacidad de  resolver
conflictos laborales?

TALA

TD(

SUGERENCIAS

13. (Considera Ud. que la
buena gestion de los

TA( yj

To(

SUGERENCIAS
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conflictos puede convertirse
en un motor de cambio para
la organizacién y en una
oportunidad de mejora?

14, ¢Considera tener la
capacidad de actuar como
arbitro o mediador en la
solucién de algin conflicto
laboral?

TD{ )

SUGERENCIAS

15. ;Se considera sensible
ante algin  evento o
necesidad de sus colegas o
usuarios?

()

SUGERENCIAS

16. ;Muestra empatia y
solidaridad con sus
compafieros, que atraviesan
por conflictos de diferente
indole?

TD( )

SUGERENCIAS

17. ;Su conducta crea un
entorno de respeto, amigable
y ameno, que facilite la
productividad y la sana
convivencia?

TD( )

SUGERENCIAS

18. [Muestra disponibilidad
para la atencion inmediata de
los usuarios?

To( )

SUGERENCIAS

19. ;Ofrece al usuario una
atencion de calidad y con
calidez?

To( )

SUGERENCIAS

20. ;Ofrece al usuario
orientacion e informacion
oportuna y necesaria?

TA(Y)

()

SUGERENCIAS

21. /Planifica  sus
actividades con prevision de
liempo y materiales?

A

()

SUGERENCIAS

22. jRealiza con satisfaccion
sus funciones y actividades
planificadas?

TA[)Q

()

SUGERENCIAS

23, Cumple con los
reglamentos internos,
normas, procedimientos y
politicas establecidas del
sector Saiud?

m}:j

TD{ )

SUGERENCIAS

24, ;Acepta y pone en
practica los protocolos de
bioseguridad exigidos?

TALY)

()

SUGERENCIAS

25. LAsume con
responsabilidad el
compromiso de lograr el

TA(N

To( )

SUGERENCIAS
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cumplimiento de las metas
programadas?

26. (Se preocupa por | TA(X) TD( ) SUGERENCIAS
alcanzar Jlas metas del

laboratorio?

PROMEDIO OBTENIDO: N°TA 2@ N°TD
COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

JUEZ - EXPERTO
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Disefio de la propuesta de indicador es de gestion

Lapresente propuesta se baso en laesquematizacion de Barreto & Porto (2015) referente
al modelo de las fichas, de igual forma se fundamentd en € trabajo de investigacion para
optar €l grado de Doctor, presentado por Lluén (2016) teniendo en cuenta € orden de la
consecucion de los puntos a seguir. Cada ficha tendra que sera llenada con los datos
pertinentes de cada area mostrada en € diagrama de flujo, con € propésito de obtener
resultados mediante |os indicadores de medicion.

Responsables de la g ecucién delasfichastécnicas.

- Jefede Laboratorio

- Equipo de calidad

- Responsables de cada area quienes determinaran la frecuencia de medicion, daran un
nombre a indicador, identificaran que actividades se van amedir; e procedimiento que

serdatravés delas fichas, seguimiento de los resultados, acciones correctivas.
I ncentivos por cumplimiento de metas:

- Cursos de capacitacion

- Cursos de especiaizacion

- Reconocimiento a mejor colaborador y alamejor area.

- Pasantias en universidades o Institutos especializados del pais o del extranjero por
cumplimiento de metas para el mejor servidor ddl afio, |as cuales se gestionaran con €
area de capacitacion de la GERESA Lambayeque y con € Instituto Nacional de Salud.
Figura 11. Diagrama de flujo basico Del L aboratorio Referencial de Lambayeque.

o )|

‘ RECEPCION DE LA SOLICITUD ‘

\ 2 ¥
ORDEN DE PAGO ‘ ‘SOLICITUDES DE MUESTRAS:CENTROS Y HOSPITALES

‘ AREA PREANALITICA ‘

Distribucién a las areas anali I

MicoLo MALARIAY | | . ||  VIRUS BROMATO -
GIA ‘ ‘ OEM RESPIRATORIO LOGIA ENTOMOLOGIA

PROCEDIMIENTOS

A2 L4

REGISTRO Y DERIVACIONES OBTENCION DE
CODIFICACION ‘ ‘ PROCESOS ‘ ‘

PATOLOGIA

ZOONOSIS

ENTREGA DE RESULTADOS
A ROM

7 ™

FIN

(. -

Fuente: Elaboracion Propia en base alos procesos de Laboratorio
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Tabla 6. Ficha técnica de eficacia.

FICHA TECNICA DE EFICACIA EN EL LABORATORIO
REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE

Laboratorio N°01

DESCRIPCION Tipo de Examen
CALCULO Resultados Alcanzados /Resultados Esperados (Programacion) (RA * 100/RE)
UNIDAD DE Porcentaje (%) SEMAFORIZACI()N
MEDIDA RANGOS | CALIFICACION PUNTOS
0-20 % 0
PERIOCIDAD Trimestral 21-40 % Ineficaz 1
41-60 % 2
FUENTE DE Registro del | 61-80 % 3
DATOS Laboratorio M oderadamente Eficaz 4
Referencial de | 81-90 %
Lambayeque
META TENTATIVA | 98% >91% Muy eficaz 5

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 7. Ficha técnica de eficiencia.

FICHA TECNICA DE EFICIENCIA EN EL LABORATORIO
REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE

AREA
DESCRIPCION
CALCULO (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 SEMAFORIZACION
MEDIDA Porcentaje (%) | RANGOS CALIFICACION PUNTOS
0<-<80% Ineficiente 1
PERIOCIDAD Trimestral
80<-<100 M oderadamente eficiente 3
FUENTE DE Registro del =100 Muy eficiente 5
DATOS Laboratorio
Referencial de
Lambayegue
META TENTATIVA 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 8. Ficha técnica de efectividad.

FICHA TECNICA DE EFECTIVIDAD EN EL LABORATORIO

REFEEENCIAL DE LAMBAYEQUE

AREA

DESCRIPCION

CALCULO

[(Puntaje eﬁcakia + Puntaje eficiencia)’2] =Maximo puntaje

UNIDAD DE MEDIDA SEMAFORIZACION
Porcentaje RANGOS CALIFICACION
(%) La
efectividad 0= - <B0% Inefectivo
PERIOCIDAD Trimestral zeexprezaen | 30< - <100 Moderada- mente
Ua efectivo
FUENTE DE DATOS Eegistro del
Laboratorio =100 Muy efective
Referencial de
Lambaveque

META TENTATIVA

Doty

Fuente: Elaboracion Propia

Vigencia del modelo

El modelo expuesto anteriormente es perdurable en € tiempo, e cua se encontraré estable

y en constante monitoreo, inspeccionado correctamente, actualizado por e Laboratorio

Referencia de Lambayeque, afiadiendo |as rectificaciones que consideren indispensables.

Retos que exige e modelo

Considera que para las bondades de |a propuesta, es imprescindible tener 1a disposicion de

laGerenciaRegional de Salud paraconsiderar laevaluacion delo planteado y € compromiso

por parte de todos los colaboradores del Laboratorio Referencial de Lambayeque con la

intencion de su gjecucion en un futuro, por ende si se cumplen dichas pautas se obtendran

los resultados esperados.
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RESULTADOS- ALFA DE CROMBACH

INDICADORES DE GESTION

Tabla 9. Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada en elementos N de elementos
estandarizados
,828 ,803 18

INTERPRETACION: Lamedida de fiabilidad mediante € Alfade Crombach asume que
los items de este test contiene una confiabilidad en su dimensidn consistenciainterna de
acuerdo al coeficiente Alfa de Crombach de 0.828.

DESEMPENO LABORAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfade Crombach N de elementos

,813 26

INTERPRETACION: Lamedida de fiabilidad mediante € Alfade Crombach asume que
los items de este test contiene una confiabilidad en su dimensidn consistenciainterna de
acuerdo al coeficiente Alfa de Crombach de 0.813.
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Resultados de lastablas de las variables Indicador es de Gestion y

Desempefio Laboral

TABLASDE INDICADORES DE GESTION.

Tabla 10. Eficacia en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoracion Frecuencia Porcentgje
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%
Tota 180 100,00%

Fuente: Encuesta de opinion realizada a los trabajadores del |aboratorio referencial de

Lambayeque.

Tabla 11. Tabla de eficiencia en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoracion Frecuencia Porcentgje
Totamente en desacuerdo 17 10,30%
En desacuerdo 57 34,55%
Ni DA, ni ED 26 15,76%
De acuerdo 48 29,09%
Totamente de acuerdo. 17 10,30%
Tota 165 100,00%

Fuente: Encuesta de opinion realizada a los trabajadores del |aboratorio referencial de

Lambayeque.

Tabla 12. Efectividad en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoracion Frecuencia Porcentge
Totalmente en desacuerdo 3 1,67%
En desacuerdo 24 13,33%
Ni DA, ni ED 29 16,11%
De acuerdo 87 48,33%
Totamente de acuerdo. 37 20,56%
Tota 180 100,00%

Fuente: Encuesta de opinion realizada a los trabajadores del |aboratorio referencial de

Lambayeque.
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TABLA DE DESEMPENO LABORAL.

Tabla 13. Desempefio Laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Vaoracion Frecuencia Porcentge
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%
Tota 780 100.00%

Fuente: Encuesta de opinion realizada a los trabajadores del |aboratorio referencial de
Lambayeque.

Tabla 14. Calidad de trabajo en € Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoracion Frecuencia Porcentgje
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: Encuestade opinion realizadaal ostrabajadores del 1aboratorio referencial de Lambayegue.

Tabla 15. Iniciativa en €l Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Vaoracion Frecuencia Porcentge
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 opinion realizada a los trabajadores del |aboratorio referencial de
Lambayeque.
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Tabla 16. Relaciones humanas en e Laboratorio Referencial de Lambayeque

Vaoracion Frecuencia Porcentge
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%
Tota 180 100.00%

Fuente: Encuesta de opinidn realizada a los trabajadores del |aboratorio referencial de
Lambayeque.

Tabla 17. Logro de metas en €l Laboratorio Referencial de Lambayeque.

Valoracion Frecuencia Porcentgje
Total mente 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 52.2204
Tota 180 100.00%

Fuente: Encuesta de opinidn realizada a los trabajadores del laboratorio referencial de
Lambayeque.
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Validacion dela Propuesta por Juicio de Expertos

Estimado (a)

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicio de la “Propuesta: “Disefio de

Indicadores de Gestién para mejorar el Desempefio Laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 20197,
gque sele presenta. Para alcanzar este objetivo sele ha seleccionado como experto (a) en la materiay necesito su

valiosa opinion. Para ello debe marcar con una (x) en la columna que consider e par a cada indicador

Evallie cada aspecto con las siguientes categor ias

MA : Muy adecuado
BA : Bastanteadecuado
A : Adecuado
PA  : Poco Adecuado
NA  : Noadecuado
N© Aspectos gue deben ser evaluados = — | MA | BA PA | NA
L Redacciton Cientifica | Il
1.1 La redaceidon empleada es clara, precisa, concisa v | i
debidamente organizada.
1.2 Los términos wiilizados son propios de la investigacion i
cientifica.
1. Lagica de Ia investigacion
2.1 Problema de estudio ih
2.1.1 | Describe de forma clara ¥ precisa la realidad problemitica o
_ tratada, —
2.1.2 | El problema se ha definido segiin estindares internacionales -
de la investigacion cientifica. .
22 Objetivos de la investigacidn N
2.2.1 | Expresan con claridad la intencionalidad de la investigacidn. w
| 2.2.2 | Guardan coherencia con el titula, ¢l problema, objeto campo -
de accidn, supuestos ¥ metodologias e instrumentos utilizados.
] Previsiones metodoldgicas =
2.3.1 | Se ha carncterizado In investigacion segin criterios "
pertinentes. -
2.3.2 | Los escenarios ¥ los participantes seleccionados son |
apropiaidos para los propositos de la investigacidn.
2.3.3 | La seleccién de la muestra se enmarca dentro de los cinones |
para la investigacidén cuantitativa. |
2.1.4 | Presenta instrumentos apropiados para recolectar datos. -~ = ==
1.3.5 | Los miétodos y técnicas empleadas en el tratamicnto de 1a S
| informacidén son propios de la investigacidon cuantitativa,
2.4 | Fundamentacion teérica y epistemolégica
1.4.1 | Proporciona antecedentes relevantes a la investigacidon como o
productos de la revisidn de la bibliografia referida al modelo,
2.4.2 | Proporciona sdlidas bases tedricas v epistemoligicas o
sistematizadas cn funcidn de los objetivos de la investigacidn.
25 Biblingrafia - B —
1.5.1 | Presentu la bibliografia pertinente al tema y Ia A
correspondicnte a la metodologia, a la investigacidn con
correcto ¥ completo asiento de la investigacidn.
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N® | Aspectos que deben ser evaluados MA [BA| A | PA [NA

26 | Anexos

| 1.6.1 | Los anexos presentados son consistentes v contienen los datos it
miis relevantes de la investigacion.

| L | Fundamentacién v viabilidad del modelo

31 | Lafundamentacion tedrica y epistemologica del modelo /
! guarda coherencia con el enfoque sistémico y la nueva ciencia,

132 | El modelo prapuesto s coherente, pertinente y trascedente, v

133 | El modelo propuesto es factible de aplicarse a otras v
organizaciones o instituciones.

IV, | Fundamentacion y viabilidad de los instrumentos

‘4.1 | Lafundamentacion tedrica guarda relacion con la S
| operacionalizacidn de la variable a evaluar,

'r 4.2 | Losinstrumentos son coherentes a la operacionalizacion de pr
{ variables,

|43 | Losinstrumentos propuestos son factibles de aplicarse a otras

| organizaciones, grupos o instituciones de similares /

caracteristicas de su poblacion de estudio.

Mucho le voy a agradecer cualquier observacion, sugerencia, proposito o recomendacidn sobre

cualquiera de los propuestos, Por favor, refiéralas a continuacion

4 JapantasTi gL La preavEsTa Ofy I;Mr.sf.u'ri Taalsrs of FowfAriooACT Oul

Sta rqplinevtona poa la 4789039 §u la cval S fEsti10 Lo Jmvisrroacroad

Validado por:
Luss ﬁuwmﬁ- Llues »-.ru-d-‘h z

Especializado: .-

BocTon ga EELT) o r""n-ﬁlr‘f‘d i C‘n-'!LE“l"‘f" G Ledws

Categoria:...

Tiempo de experiencia; .. S izbin

,E_;p.;c vALMSTS Fo auwa:Tona ﬂ:
Cargo actual: .. e e e

’J{j' H§ Teer S ME .i?'f-"‘f
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CRITERIO DE EXPERTOS
Estimado(a)

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita julcio de la
propuesta: “Disefio de Indicadores de Gestion para Mejorar el Desempefio Laboral en
¢l Laboratorio Referencial de Lambayveque 20019, que se le presenta. Para alcanzar este
objetivo se le ha seleccionado como expertofa) en la materia ¥ necesito su valiosa
opinién. Para ello debe marcar con una (%) en la columna que considere para cada

Evalie cada aspecto con las siguientes categorias
MA : Muy adecuado

BA  : Bastante adecuado

A 1 Adecuado

PA  :Pocoadecuado

NA  : Mo adecuado

correcto ¥ completo asiento de la investigacion.

N® Aspectos que deben ser evaluados MA PA | NA
1. Redaccion Cientifica
1.1 | La redoaccidn empleada es clara, precisa, concisa y

debidamente organizada. x
1.2 | Los términox utilizados son propios de la investigacion

cientifica. o %
1. Ligica de Ia investizacion
21 Problema de estudio x*
2.1.1 | Deseribe de forma elara y precisa la realidad problematica

tratada. i
2.1.2 | El problema se ha definido segin estiindares internactonales

de la investigaciin cientifica, x
2.2 | Objetivos de la investigaciin _—
2.2.1 | Expresan con claridad la intencionalidad de In investigacién. o
2.2.2 | Guardan coherencia con el titulo, el problema, objeto campo

de accién, supuestos y metodologias ¢ instrumentos wtilizados. x

2.3 | Previsiones metodologicas

2.3.1 | Se ha caracterizado la investigacion segin criterios

pertinentes. x
2,32 | Los escenarios v los participantes seleccionados son

apropiados para los propésitos de la investigacion, x
2.3.3 | La seleccion de ln muestra se enmarca dentro de los cinones

para la investigacién cuantitativa, *

| 2.3.4 | Presenta instrumentos apropiados para recolectar datos. *®

2,35 | Los métodos y técnicas empleadas en el tratamiento de la

informacién son propios de la investigacion cuantitativa, *
2.4 | Fundamentacion fedrica y epistemologica
2.4.1 | Proporciona anlecedenies relevantes a la investigacitn como

productos de la revisiin de la bibliografia referida al modelo.
2.4.2 | Proporciona solidas bases tedricas y epistemolégicas

sistematizadas en fancion de los objetivos de Ia investigacion. | ™
2.5 | Bibliografia
2.5.1 | Presenta la bibliografia pertinente al tema v la

correspondiente a la metodologia, a Ia investigacion con L
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Ne Aspectos que deben ser evaluados MA [BA | A PA | NA

2.6 Anexos

2.6.1 | Los anexos presentados son consisienies ¥ contienen los daios
mis relevantes de la investigacién, i

II. | Fundamentacién y viabilidad del modelo .

3.1 La fundameniacidn tedrica y epistemoligica del modelo "
guarda coherencia con el enfogue sistémico v la nueva ciencia.

3.2 | El modelo propuesto es coherente, perlinente ¥ trascedente. r

33 | El modelo propuesio es faclible de aplicarse a oiras o
orzanizaciones o instiluciones,

| 1V. | Fundamentacidn y viabilidad de los instromentos

4,1 | La fundamentacidn tedrica guarda relacién con la
operacionalizacidn de la variable a evaluar, B *

4.2 | Los instrumentos son coherentes a ka operacionalizacion de A
variables. *

4.3 | Los instrumentos propuestos son factibles de aplicarse a otras
organizaciones, grupos o instiluciones de similares x
caracleristicas de su poblacion de estudio.

Mucho le voy a agradecer cualquier observacidn, sugerencia, proposito o recomendacion sobre
cualquiera de los propuestos, Por favor, refiéralas a continuacion

Validada por:

Especializado: ﬁ’?ﬂfﬁf{ﬁ...fjﬂf{ﬁ.i?.{*....ﬁc?ﬁuiﬁﬁ....(/.’Jz.éﬂ.......“... 1
Categoria:.. DQLIOYA 24, GeSTion. (U CR.. ... On bkl o d
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CRITERIO DE EXPERTOS

Estimade{a)

Solicito apoyo de su sapiencia ¥ excelencia profesional para que emita juicio de la
propuesta: “Disefio de Indicadores de Gestion para Mejorar el Desempeiio Laboral en
¢l Laboratorio Referencial de Lambayegue 2019", que se le presenta, Para alcanzar este
objetive se le ha seleccionado como experto(a) en la materia vy necesito su valiosa

opinidn, Para ello debe marcar con una (%) en la columna que considere para cada
indicador,

Evalie cada aspecto con las siguientes categorias
MA : Muy adecunds

BA  : Bastante adecuado

A Adecuado

PA  : Poco adecuado

MNA : Mo adecuado

correcto y completo agiento de Ia investigacion,

Aspectos gque deben ser evaluados MA |[BA| A | PA | NA
L. | Redaccion Cientifica o
L1 | La redaccién empleada ¢s clara, precisa, concisa v
debidamente organizada. X
1.2 | Los términos utilizados son propios de la investigacion
cientifica, X
IL. Légica de la investigacidn —
2.1 | Problema de estudio XA
1.1.1 | Deseribe de forma clara y precisa la realidad problemdética "
tratada. X
2.1.2 | El problema se ha definido segin estindares internacionales
il de la investigacidn cientifica. X
|22 | Objetivos de la investigacion .

2.2.1 | Expresan con claridad la intencionalidad de la investigacion. *
2.2.2 | Guardan coberencia con el titulo, el problema, objeto campo x
de accidn, supuestos y metodologias e instrumentos utilizados,

23 | Previsiones metodolégicas

2.3.1 | Se ha caracterizado la investigacion segiin criterios x
pertinentes.

23.2 | Los escenarios y los participantes seleecionados son
apropiados para los propidsitos de la investigacidn, A

2.3.3 | La seleccion de la muesira se enmarca dentro de los cinones »
para Ia investigacién cuantitativa.

2.3.4 | Presenia instrumentos apropiados para recoleciar datos. o

2.3.5 | Los métodos y téenicas empleadas en el tratamiento de Ia
informacion son propios de la investigacion cuantitativa. b

1.4 | Fundamentaciin feirica y epistemoligica

2.4.1 | Proporciona antecedentes relevantes a la investigacitn como ».
productos de I revisidn de la bibliografia referida al modelo. |

2.4.2 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemoldgicas ¥
sistematizadas en funcién de los objetivos de la investigacion.

2.5 | Bibliografia

2.5.1 | Presenta la bibliografia pertinente al tema vy la
correspondiente a la metodologia, 4 la investigacidn con =
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N® | Aspecios que deben ser evaluados MA |BA| A | PA | NA
2.6 | Anexos }
2.6.1 | Los anexos presentados son eonsistentes y contienen los datos
miis relevantes de la investigacidn, X
IML. | Fundamentacidn y viabilidad del modelo
3.1 | La fundamentacion tedrica y epistemoligica del modelo
guarda coherencia con el enfoque sistémico y la nueva ciencia. X
3.2 | El modelo propuesto es coherente, pertinente y trascedenie, o
33 | El modelo propuesio s factible de aplicarse a ofras
organizaciones o instituciones. A
IV. | Fundamentacion y viabilidad de los instrumentos
4.1 La fundamentacidn tedrica guarda relacion con la %
operacionalizacién de ka variable a evaluar,
4.2 | Los instrumentos son coherentes a la operacionalizacion de X
variables.
43 | Los instrumentos propuestos son Tactibles de aplicarse a otras
organizaciones, grupos o instituciones de similares P
caracteristicas de su poblacidn de estudio.

Mucho le voy a agradecer cualquier observacidn, sugerencia, propdsito o recomendacién sobre
cualguiera de los propuestos, Por favor, refiéralas a continuacicn

Validado por:
Cateporia:.... \WHESD, . o Flloniinad ohirom Msiobima e,
Tiempo de experiencia: ... 05 MRS ..o .
Cargo actual: ... RN L M S NAOL
Fecha: ........... h‘%\ﬁt‘l\% ..............................................................

DN, A0 Ses
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Autorizacién para e desarrollo delatesis

J.

. GOBIERNO REGIONAL LAMBAYEQUE

4 % ¥ UNIDAD EJECUTORA 400 SALUD LAMBAYEQUE
" GERENCIA REGIONAL DE SALUD

Id sesparigad: 373157 Afig de ta Lucha Contsa la Corrupcin v |2 mounigad Chiclayc 17 abril 2019

OFICIO 000000-2019-GR.LAMB/GERESA-L [3204505 - 1]

SRTA. YVONNE DJANA RAMOS DIAZ

ASUNTO: OTORGA FACILIDADES PARA REALIZAR PROYECTO DE TESIS.

REFERENCIA: SOLICITUD S/N 32045050

Mediante el presente me dirfjo a usted y atendiendo a lo requerido mediante expediente de la referencia,
comunicarie que esta Gerencia Regional de Salud Lambayeque le conceds las facilidades para realizar el
proyecto de tesis Titulade “INDICADORES DE GESTION PARA INCREMENTAR EL DESEMPEND
LABORAL EN EL LABORATCRIC REFERENCIAL LAMBAYEQUE 2019,

Por lo expuesto se AUTORIZA a la Oficina de Leboratorio Referencial de la Gerencia Regional de Salud
proparcionarie 1a informacion requerida Gnicamente de acceso publico,

£| resultado de dicha informacion debera ser alcanzado en un gjemplar a la Oficina de Capacitacian

Sin atro particular es propicia la oportunidad para manifestarie los sentimientos de mi especial
consideracion y estima personal

Alentamente,

VoBo ekecinnico de

- OFICINA DE RECURSDS HUMAND
[GHACID DIONICID GARCIA RIVERA
JEFE GFICINA DE RECURSOS HUMANGS
018-04-23 18:00:43-05
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Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“Cesar Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACIf}N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSCOMALES
Apelidos vy nombres: Ramos Dhaz Yvonne [Mana

0N 2 164C0308

Domiciio . Mz E — LL. 15 Lhib, El Ingenizmo - |

Teéfono : Rl 4 O mimes : Mdvil 950911035
E-mail ; ywonnediansg_G0@hotmail.com

2. IDENTIFICACION OE LA TESIS
Maodalidad: Freseincial
] Tesis o= Pregrado
Farultad

Facila
Carrera

« | Tesis de Post Grado

Maeastria —/ Doctorado
Giradn Marsira

Mencidn - Maestra e Gensldin pablica

3. DATOS DELA TESIS
Autor [ea) Apellidos ¥y Nombres:
Bamos Diag Yvonne Diana

Titulo de la tesis:
Indicadores de Gestion para mejorar el Desempefo Laboral en el
Labecraterio Reterencial de Lambayaque 2018.

Ao de publicacion : 2019

4. AUTORIZACION DE PUBLIGACION DE LA TESIS EN VERSIGN
ELECTROMNICA;

A lraves del presenie documento, Autorizo a pablicar en texto completo
i brabajo de investigacior o tesls,

P
s’ -’é _é‘.‘fJ

Firma Rumos Diaz Yvenne Diana Fecha:18-09-2019




Acta de aprobacion deoriginalidad delatesis

ﬁ E‘" ESCUELA DE
UNIVERSIDAD César VaLLEJD \I POST GRADOQ

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, CARLDS ALBERTO CENTURION CABANILLAS, revisor de la tesis def estudiante, YVONME
DIANA RAMOS DIAZ, titulada: Indicadores de Gestion para mejorar ¢l desempefio laboral en el
Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019, constato que la misma tiene un indice de
simnflitud de 13 % verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin,

El suscrito analizd dicho reporte v concluyd que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber v entender la tesis cumple con todas las normas para el uso
de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Chiclaye, 20 de Julio del 2019

DNI: 16500866

CAMPUS CHICLAYD

Carretera Pimentel km. 3.5,
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Reporte Turnitin.

RAMOS DIAZ YVONNE DIANA
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Autorizacion dela Version Final del Trabajo de Investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAIO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENDO QUE OTORGA LA JEFATURA DE POSGRADD

A LA VERSION FINAL DELTRABAID DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
RAMOS DIAZ YVONNE DIANA

INFORME TITULADO:
INDICADORES DE GESTION PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN EL LABORATORIO
REFERENCIAL DE LAMBAYEQUE 2019

PARMA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
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