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RESUMEN 

 

Esta investigación se estudia la conexión de un Sistema de Gestión de Calidad 

(SGC) y la Calidad de Servicio. Se revisaron investigaciones previas que sirvieron 

como guía para analizar la mejora que se tuvo en trabajos previos y como se 

planteó una solución. El diseño de la investigación es Pre experimental debido a 

que se manipulará de manera intencional las variables de aplicación del SGC en el 

laboratorio Quintanilla SRL en el cual el diseño del diagnóstico evaluará un antes y 

un después de la mejora. Se trabajó con una muestra de 276 usuarios del servicio 

sin ningún tipo de exclusión. Los resultados obtenidos en el pre test de la 

investigación nos condujeron a realizar y diseñar un Manual de calidad e indagar 

para obtener la información adecuada del constructo a la observación de sus 

actividades internas como externas, además con ello se logró redactar 14 

Procedimientos Operativos Estandarizados o POE. Finalmente se realizó la 

evaluación posterior a la mejora obteniendo una mejora del Sistema de Gestión de 

Calidad de un 47% a un 83% lo que indica una mejoría del 36% y por ende se mejoró 

la calidad de servicio inicial de la investigación. 

Palabras Clave: Sistema de Gestión de Calidad, Calidad y Calidad de Servicio.  
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ABSTRACT 

 

This research studies the connection of a Quality Management System (QMS) and 

the Quality of Service. Previous research was reviewed that served as a guide to 

analyze the improvement in previous work and how a solution was proposed. The 

design of the investigation is Pre experimental because the variables of application 

of the QMS will be manipulated intentionally in the Quintanilla SRL laboratory in 

which the diagnostic design will evaluate a before and after improvement. We 

worked with a sample of 276 users of the service without any exclusion. The results 

obtained in the pre-test of the investigation led us to carry out and design a Quality 

Manual and inquire to obtain the appropriate information of the construct to observe 

its internal and external activities, in addition, it was possible to write 14 

Standardized Operating Procedures or POE. Finally, the post-improvement 

evaluation was carried out obtaining an improvement of the Quality Management 

System from 47% to 83%, which indicates an improvement of 36% and therefore 

the initial quality of the research service was improved. 

Keywords: Quality Management System, Quality and Quality of Service. 
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I. INTRODUCCIÓN    

En la actualidad los servicios de laboratorio sirven para el estudio, prevención, 

seguimiento y tratamiento de las enfermedades, está construida sobre la base 

de un buen diagnóstico, por ende, las condiciones que se ofrece durante el 

proceso de atención debe estar orientado a la protección de la salud; ante la 

necesidad de garantizar la calidad se han establecido mecanismos como 

certificaciones de Sistema de Gestión de Calidad (SGC), el cual permite 

disminuir los riesgos del deficiente servicio o producto. En el mundo, el servicio 

de laboratorios clínicos ha ido evolucionando desde métodos de trabajo como 

los recursos que hacen posible se concrete el servicio de manera efectiva, en 

ocasiones los consumidores están obligados a acudir a países más 

desarrollados que demuestran compromiso y responsabilidad al brindar un 

servicio de calidad ante las necesidades que surgen en el mercado, para 

satisfacer a los consumidores.  

En el Perú existen normas que direccionan la implementación y gestionan la 

calidad, entre ellas se tiene la Política Nacional para la Calidad y su Decreto 

Supremo  de aprobación N° 046-2014-PCM, también el Sistema Nacional para 

la Calidad y su Ley Nº 30224 que es direccionada por el Instituto Nacional de 

Calidad o mejor conocida como INACAL; con la finalidad de que las empresas 

sean competitivas, brinden confianza y respeten los derechos de los 

consumidores  para que el laboratorio otorgue calidad en sus productos y 

servicios. 

En nuestra ciudad de Trujillo la calidad está cobrando cada vez más relevancia, 

ha tenido mucho avance y crecimiento, con ello la modernización no pasa por 

alto, solo en la zona más céntrica encontramos 46 Laboratorios clínicos que 

publicitan los mismos servicios de los cuales 3 están certificadas; esta 

investigación aplicará un SGC para mejorar su servicio en el laboratorio 

Quintanilla SRL, este cuenta con buena tecnología de equipos médicos; sin 

embargo, presenta problemas como la falta de planificación, las actividades 

internas requieren ser documentadas, todo esto conlleva a que no exista el 

control adecuado en el proceso de atención al cliente y por lo tanto no se brinda 

el mejor servicio. Quintanilla SRL, inicio en el año 1964 con un solo laboratorio 
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que prestaba servicios de análisis clínicos, en la actualidad con el crecimiento 

de la demanda se vio en la necesidad de expandir su mercado dentro de Trujillo, 

además del norte de la región. 

En base de los indicadores de estudio se encontró los siguientes antecedentes 

como la tesis de Cerón Keiry, Moran Celin y Peña Rodrigo, titulada “Diseño de 

un Sistema de Gestión de Calidad basado en las normas ISO 9001: 2015 para 

la unidad de gestión de medicamentos y tecnologías médicas de Fosalud”, San 

Salvador - 2018, en la etapa de diagnóstico se encontró un 89.2% de errores y 

causas que no lograban complacer las expectativas de los pacientes, en 

relación a esta problemática se aplicará un SGC; en base a los resultados, con 

la correcta implementación del SGC y sus propios requisitos, disminuyendo 

errores en la empresa de un 89.2 % a un 27.3% luego del primer año de 

implementación. (Moran, y otros, 2018) 

Burgos, Danna en su estudio “Desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en 

el restaurante ouzo agave azul bajo los lineamentos de la norma ISO 9001:2015 

y la norma técnica colombiana nts-usna 008”, Bogotá - 2017, el desarrollo 

económico ha aumentado, viéndose reflejado en el crecimiento anual de sus 

ingresos, además del número de clientes que buscaron una experiencia 

gastronómica distinta, con expectativas elevados de la atención con los mejores 

resultados en la satisfacción del publico atendido y el ascenso de la demanda 

en un 200%, además de mejoras en la satisfacción y recomendaciones, ya que 

en el año 2011 el restaurante obtenía 298 083 dólares anuales lo cual para el 

año 2016 incremento a 749 619 dólares. (Burgos Gonzáles, 2017)  

Osorio, Juan; Cruz, Erika y Romero, María en su artículo titulado “Impact of iso 

9001 certification in the clinics of Cali city, Colombia” – (Impacto de la 

certificación ISO 9001 en clínicas del Cali en Colombia), la certificación ISO 

9001 ha logrado que las empresas que brindan servicios les interese los 

procesos de certificación, debido a esta problemática se desarrolló este 

proyecto de investigación, que buscó medir cuanto la certificación ISO 9001 en 

las clínicas primordialmente en su competitividad, además de la calidad de 

estas compañías donde se evaluó a 12 clínicas, la cual se calificó a base de la 

Escala de Linkert. Es importante destacar que 5 de ellas aumentaron un 15% 
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en sus indicadores, y las restantes un 10%, lo que demuestra que las clínicas 

participantes del proceso lograron satisfactoriamente sus indicadores desde la 

certificación. (Osorio, J., Cruz, E. y Romero, M., 2016) 

El VIII Congreso Argentino de la Calidad y su Comité Científico dieron la 

Propuesta para la implementación de un SGC en el Laboratorio Clínico AUNA, 

Lima, 2017” la cual tuvo como finalidad implementar la normativa ISO 9001: 

2015 en el Laboratorio AUNA para definir y realizar el seguimiento a las 

ocurrencias, evidencia, registros, teniendo como meta la mejora de la 

satisfacción de los atendidos mediante la aplicación nueva cultura debido a las 

consecutivas fallas en sus procesos, se ejecutaron tareas con procedimientos 

técnicos para cada proceso el cual aumentó de 63,33%, y sobre todo se logró 

influenciar en la cliente a partir de una buena información y entrega de 

resultados a tiempo con un aumento de 40% de satisfacción de los clientes. 

(Ecos del VIII Congreso Argentino de la Calidad en el Laboratorio Clínico – 

CALILAB, 2014). 

Garcia Andrea y Cepeda Willian en su “Propuesta de un Sistema Integrado para 

laboratorio de investigación universitarios”, su objetivo principal fue mejorar la 

calidad de atención en el servicio médico, con la propuesta del SGC basad en 

ISO 9001:2015. Se elaboró un Manual de la Calidad, formatos, documentos y 

registros que involucran los procesos y procedimientos; finalmente los efectos 

de la implementación del SGC en los procesos de calidad de la atención al 

cliente fueron positivos, obteniendo un nivel de cumplimiento basado en la ISO 

de un 65%. (Garcia Andrea y Cepeda Willian, 2014) 

Del castillo, Ana y Sardi, Norma en su artículo titulado “ISO Standards and the 

Quality Concept Applied to Anesthesia Services”, se comenta en este artículo 

los cambios que ha tenido el concepto de calidad en el concepto de 

anestesiología, aun cuando la gestión de la definición en calidad de 

anestesiología, surgió hace poco pero ha ido evolucionando eficazmente. (ISO 

Standards and the Quality Concept Applied to Anesthesia Services, 2012) 

En la investigación titulada First steps for the implementation of  a Quality 

Management  System in the  clinical  laboratories of Camagüey, tuvo como 
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finalidad especificar los actos que se desarrollaron en Camagüey para poner 

en marcha la implementación del SGC en los  laboratorios clínicos,  se 

acondicionaron a  21 colaboradores  de los distintos  laboratorios  del sector 

con el fin de dar culminación al plan nacional trabajado. Se puso énfasis en la 

comprobación divulgación del estudio de las Prácticas adecuadas en el 

Laboratorio, por regulación 32008. Los requisitos con el producto se dieron al 

60% de los establecimientos del sector, pero, los relacionados con la mejora 

tienen alrededor de un 27% de cumplimiento. (Primeros pasos para la 

implementación de un sistema de gestión de la calidad en los laboratorios 

clinicos, 2010) 

Para definir nuestras variables en estudio se necesita justificar teóricamente 

para probar la eficacia del SGC basada en la norma ISO 9001: 2015, que nos 

permite solucionar las problemáticas inicialmente mencionada (calidad de 

servicio) para aumentar la satisfacción del cliente, así como también la 

capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del SGC. 

La justificación práctica de esta investigación es porque existe el apetito de 

desarrollar la calidad del servicio con el aporte de nosotros como estudiantes 

próximos a terminar la carrera de ingeniería industrial con pensamiento 

científico para el empleo correcto y la puesta en práctica de la norma que nos 

servirá como base al análisis de la solución de la problemática. 

De esta manera el proyecto se justifica metodológicamente en que podrá ser 

implementada en las demás unidades de negocio y diversas organizaciones del 

rubro de servicios, para brindar la seguridad y confianza a los clientes. Este 

proyecto sirva de guía para futuras investigaciones. 

El Diagrama causa y efecto es una herramienta de diagnóstico que describe 

gráficamente clara y precisa los elementos que llevan a un problema, se analiza 

el o los efectos para indagar en las causas que dan raíz y se emplea en la 

solución de problemas en calidad, así como otros casos. realizado en el 

laboratorio Quintanilla SRL. (El uso del diagrama causa-efecto en el análisis de 

casos, 2010)  
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El ciclo PHVA  o Círculo de Deming,  es la estrategia de mejora que está sujeta 

a constantes cambios en calidad, se utiliza por los SGC con el propósito de 

continuar repetidamente las acciones que originen la mejora de la 

circunstancia en un proceso productivo; Planificar  o establecer las metas del 

sistema y sus procesos; Hacer es implementar lo planteado en el primer punto, 

Verificar es realizar los control de los procesos de los productos y servicios 

originados al  respecto del SGC; y tomar acciones para desempeñarse 

adecuadamente, en el caso de observar errores constantes, se vuelve a aplicar 

el ciclo. (Cataño, L., Rodas, L., Agudelo, Y.,et.al., 2012) 

El SGC se define como Sistema, el grupo de elementos que se relacionan entre 

sí que contribuyen a un mismo objetivo; Gestión, se da al hacer actividades 

para conseguir una meta y Calidad, es el grado en que un grupo de 

especificaciones sea linean a los requisitos de una norma en referencia. (Flores 

Adrian y Hidalgo Manuel, 2014) La norma ISO 9001:2015 menciona diez 

requisitos, los primeros tres hablan de generalidades para aplicar, que normas 

se puede tomar como referencia y los términos y definiciones importantes para 

interpretarla adecuadamente, la versión 2015 de la norma tiene siete principios: 

enfoque del cliente, liderazgo, participación del personal, enfocado en 

procesos, mejora continua, toma de decisiones basados en evidencias y 

gestión de las relaciones, el capítulo cuatro está el contexto de la organización, 

en el capítulo cinco el liderazgo y el capítulo seis, planificación, los cuales sirven 

para la planificación inicial; el capítulo siete soporte y en el capítulo ocho 

operación, siendo estos dos el ejecutar; el capítulo nueve la evaluación del 

desempeño, siendo este los controles; y el capítulo diez la mejora continua, 

siendo el actuar. (Reasons for decertification of ISO 9001. An empirical study, 

2018) 

En el punto cuatro de la norma habla del Contexto de la organización, lo cual 

será un sirve para el diagnóstico inicial como punto de partida para alcanzar la 

meta, resaltando las necesidades y los intereses y el alcance de la 

organización.  

II. MARCO TEÓRICO  



6 
 

En el punto cinco encontramos el Liderazgo, es donde se establece el 

compromiso de la alta dirección con el sistema de gestión y los requisitos para 

hacer seguimiento a la política de calidad, la cual tiene que estar en línea con 

el contexto de la organización y será el parámetro para definir los objetivos. En 

el punto seis se establece los criterios de la planificación del sistema de gestión 

donde se implementará todo el enfoque basado en el riesgo y se determina los 

objetivos de calidad y su despliegue responder a que se quiere lograr, cuando 

se va lograr, como se va lograr y quien participara en el logro del mismo. En el 

punto siete encontramos los recursos para la implementación del sistema; 

donde se determina y proporcionan los requerimientos necesarios para el 

establecimiento, mantenimiento y mejora del SG; para el recurso humano se 

determina la competencia necesaria de las personas que bajo su control 

realicen un trabajo que afecte el desempeño del SG; en concientización se 

establece que las personas deberían estar cocientes de la política de calidad, 

los objetivos de calidad relevantes y su contribución a la eficacia del sistema; 

en comunicación con la organización se debe planificar sus procesos de 

comunicación en términos de que comunicar, cuando comunicar, a quien y 

como comunicarlo ; y finalmente a los requisitos que tienen que ver con la 

información documentada exigida por la norma y por la SGC. En el punto ocho 

denominado Operación describe las etapas para desarrollar y poder ejecutar 

adecuadamente los servicios y productos a ofrecer.  

El punto nueve habla de los elementos que van a permitir el monitoreo, 

medición, análisis y evaluación de la conformidad del SG y la satisfacción en el 

cliente, las auditorías internas deben ser planeadas por la organización 

considerando resultados previos, los objetivos con la organización y el cliente, 

y cambios que impacten. Finalmente, en el último punto diez menciona las no 

conformidades y como se debe tomar acciones correctivas para eliminar lo que 

originó la falla en el sistema y que no permite estar en mejora continua. 

(Reasons for decertification of ISO 9001. An empirical study, 2018). 

Para llevar a cabo la implementación el SGC en cuatro pasos según Alexander 

Gerena, Maya Vera y Amauri Guevara en su página LTeam primero se debe 

identificar que está sucediendo en el entorno y cuáles son sus tendencias; 
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segundo paso, reconocer a quien estamos afectando y quien nos está 

afectando; tercero, cuáles son los riegos que tenemos en el contexto; y cuarto, 

cuáles son los requisitos y cual son nuestras obligaciones con el contexto, las 

partes interesadas y el SGC. (Gerena, A., Vera, M. y Guevara, A., 2015) 

 Son métodos de análisis de satisfacción al cliente las reclamaciones del 

mercado, encuestas de satisfacción, felicitaciones o comentarios positivos del 

cliente. (Zárate, 2017) Los beneficios más importantes de la aplicación de la 

mejorará con un enfoque en el cliente ya que aumentará los ingresos 

obteniendo respuestas rápidas y flexibles. (Rubio, J., Albahari, A., Alegre, F. y 

otros, 2011) 

El SGC define los servicios como: “El resultado de llevar a cabo 

necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el 

cliente y generalmente es intangible”, puede implicar una actividad sobre un 

producto tangible o intangible. (UNE ISO 9001:2000) 

Un proceso es una serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre sí 

para transformar un insumo en un producto o servicio, las empresas pueden 

utilizar una lista o un cuestionario para que así produzcan el feedback para 

determinar si los requerimientos del cliente son satisfechos y para fijar la 

importancia de un requerimiento en particular, esto le permitirá tener la clave 

de sus necesidades y expectativas. (Chang, Richar;, 1994) 

El término calidad es bastante abstracto y se puede definir como las 

propiedades de un servicio que permiten al usuario o cliente calificarlo de 

acuerdo con el grado de satisfacción que este le genere, es posible que un 

servicio esté correctamente diseñado y sus procesos de ejecución 

cuidadosamente controlados; sin embargo, si este no satisface las expectativas 

del usuario, este va a decir; el servicio es bueno, pero no es lo que yo buscaba 

pues no llena mis expectativas de trato, tiempo de ejecución, apariencia, 

etc.  (Acuña Acuña, Jorge, 2005) 

El servicio tiene dos componentes: el grado de despreocupación y el valor 

añadido; el grado de despreocupación mide los efectos de entrega y 

reparaciones, comprender su funcionamiento, utilizarlo a pleno rendimiento, 
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etc. y el valor añadido lo examina el cliente y puede significar rapidez y 

flexibilidad. (Vértice, Málaga;, 2008) 

La calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una 

organización, la calidad no tiene nada de misterioso, es un reencuentro con el 

cliente, desarrollado gracias a nuestra capacidad de entendimiento, de oír su 

pedido, necesidades descifrarlo y responder en términos de servicio. (Estrada, 

Williams;, 2007) 

Los servicios de calidad se caracterizan por cumplir con los objetivos, servir 

para lo que se diseñó, ser adecuado para su uso, solucionar las necesidades y 

proporcionar resultados; además debe brindar: efectividad (profesional 

formado, materiales y maquinas adecuadas, operaciones correctas y 

procedimientos idóneos), eficacia científico- técnica (es satisfactorio para el 

cliente y aceptación del público) y eficiencia (satisfacción del profesional, 

satisfacción para el cliente, la continuidad y accesibilidad). (Aniorte Hernández, 

Nicanior;, 2018) La relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente 

son dos conceptos íntimamente relacionados e importantes, pareciera que no 

se refiere a lo mismo; pero no es así, la calidad de servicio puede definirse 

como el resultado de la evaluación de cumplimiento que realiza el consumidor 

y la satisfacción del cliente se ve determinada por los que el cliente tuvo que 

ceder a sacrificar (dinero, tiempo, etc) a cambio del servicio.  (La relacion entre 

calidad de servicio y satisfaccion del cliente, 2017) 

El SGC debe ser un sistema de mejora, no solo de control, es primordial 

identificar las ventajas e inconvenientes de lo que se quiere mejorar, por ello 

evoluciona con los objetivos, el comportamiento de las personas, la calidad del 

producto o servicio y termina con la gestión para alcanzar la satisfacción del 

cliente y/o partes interesadas. (Pérez José, 2010) El manual de calidad incluye 

la descripción de los elementos del SGC, interacciones, los procedimientos que 

contiene la política de calidad de la organización, los procedimientos generales 

de la organización que son documentos claves de certificación por ser libro 

normalizado en el que se redacta de forma detallada el procedimiento (Aniorte 

Hernández, Nicanior;, 2018). La integración de los cuatro conceptos: 

integración de la calidad, diseño del sistema de calidad, documentación del 
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sistema, diseño y creación del manual de calidad también constituye el 

Aseguramiento de la Calidad de la Organización. (Oscar Claret, y otros, 2016) 

En un ambiente de calidad, la mejora continua debe ser la cultura de las 

organizaciones que buscan ofrecer un servicio de calidad, identificando las 

fallas al realizar los seguimientos durante sus procesos, auditorías, 

evaluaciones relacionadas a los usuarios, programas de inserción de toda la 

organización; por ende debe ser administrada como la planificación. (Juan 

José, 2015) 

El Modelo Europeo de Gestión de la Calidad - EFQM (European Foundation for 

Quality Management), comenta que la satisfacción de los clientes (pacientes) 

representa el 20% del valor total; asimismo, se considera la perspectiva del 

cliente en la verificación del nivel de calidad en los sanitarios. (Valls, M; Abad, 

E;, 2019) 

Para medir el servicio y su calidad se debe tener en cuenta lo más relevante 

para toda organización que emplea la técnica Servqual para identificar los 

aspectos a reforzar a través de su aplicación. (De La Hoz, Andrea, 2014). Para 

medir la satisfacción al cliente se empleará el modelo Servqual que permite 

realizar la medición de la calidad del servicio, conocer las expectativas del 

cliente, y cómo aprecian el servicio, este modelo permite analizar aspectos 

cualitativos y cuantitativos de los clientes. (Zeithaml, y otros, 2009) 

(Mangold, y otros, 1990); (Babakus, y otros, 1992), (Parasuraman, 1994); 

(Nyeck, y otros, 2002); (Hu, y otros, 2010) analizaron y probaron la fiabilidad y 

validez de los instrumentos empleados en organizaciones que brindan servicios 

a la salud, considerando que al hablar de está es muy amplía; para la 

Tangibilidad se tomaría  las instalaciones y/o material de trabajo, maquinarias 

modernas; talento humano profesional; la fiabilidad tomaría los ítems de 

simpatía y confiabilidad por parte del equipo humano que hace frente a las fallas 

con el servicio; y capacidad de respuesta para mantener informados a los 

clientes en todo cuanto a su servicio pendiente; proactividad para atender las 

peticiones de los pacientes; horas de atención que cubran todos los turnos; la 

seguridad se mediría a través de los ítems: hacer que los pacientes se sientan 

seguros en sus interacciones con los empleados del hospital; empleados que 
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poseen la información requerida por el paciente y que son amables; para 

culminar la variable empatía que se desarrollara  en los ítems de atención 

individual. (Mira, y otros, 1998) 

A nivel mundial toda empresa se mueve por procesos generando la necesidad 

de tener un control para desarrollarse eficientemente, así mismo este control 

interno será documentado por manuales y procedimientos, estos son guías 

operativas en todo el proceso donde se podría asignar algo o alguien dentro 

para el control interno de la visión general y sobre todo de la importancia de 

estas dos herramientas. (Vicanco, María, 2017) Gestionar los procesos está 

basado en un modelo que debe considerar toda organización en su sistema, 

que mediante vínculos causa-efecto, suman a los objetivos. La importancia de 

la gestión por procesos parte del concepto de cadena “proveedor interno-cliente 

interno”, de esta forma se implica al máximo a cualquier persona de la 

organización en la consecución de objetivo común: la satisfacción del cliente. 

Los tipos de procesos en una organización pueden ser: procesos de dirección, 

procesos operativos, procesos de apoyo y proceso de gestión. (Moya, Cristina; 

Moya, Nieves; Pastos, Sergio; Moya, María;, 2014)   

Se experimentan cambios hacia una etapa de calidad total: contribuciones de 

todas las personas de la organización para una mejora continua, con la finalidad 

de alcanzar las expectativas del cliente, los servicios médicos son perecederos 

con un valor individual, que se basa en el trabajo humano y la satisfacción 

brindada al paciente, la calidad depende de quién, cómo, dónde y cuándo se 

proporciona dicho servicio de salud. (Quality Management in the Cuban health 

System., 2016) 

La diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes en base a 

un servicio y las expectativas formadas previamente es lo que marca la 

diferencia en la calidad de un servicio, asimismo el calificar como bueno o malo 

un servicio según percepciones obtenidas pueden dar como resultado valores 

inferiores o superiores a las expectativas que como organización se tenía 

(Cadena, Martín; Vega, Arturo; Real, Isidro; Vásquez, Joaquín;, 2016). El 

servicio se mide en 5 áreas que Servqual establece: Tangibilidad, Fiabilidad, 

Respuesta, Seguridad y Empatía. (Cabello, Emilio;, 2001) 
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En la ingeniería de la calidad se pueden dar distintas combinaciones de 

técnicas para el análisis de factor y metodologías para identificar los servicios 

críticos y atender a los usuarios para modificar sus expectativas de la 

organización. (Servqual model application and quality engineering tools in 

planning to improve the Universidad de Antioquia Central Library services, 

2011) 

La cultura para implementar un SGC sirve de línea base con el fin de alcanzar 

y corregir las no conformidades constantemente empleando: innovación, 

aprendizaje y satisfacción del cliente; dentro y fuera de la organización, como 

condición necesaria para alcanzar la excelencia. (César, y otros, 2006) 

Es así que surge la siguiente interrogante: ¿Cuál es el efecto del Sistema de 

Gestión de Calidad en la Calidad de Servicio ofrecida por el laboratorio 

Quintanilla SRL? 

La hipótesis encontrada dentro de la Investigación es: El Sistema de Gestión 

de Calidad permitirá mejorar la calidad de servicio del laboratorio Quintanilla 

SRL. 

La siguiente investigación tiene como: Objetivo general la Implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en el laboratorio Quintanilla SRL para 

mejorar la calidad de servicio; asimismo tiene como objetivos específicos: 

diagnosticar la calidad de servicio en el laboratorio Quintanilla SRL, la 

implementación del SGC basada en la norma ISO 9001:2015 en el laboratorio 

Quintanilla SRL y Evaluar la implementación del SGC en el laboratorio 

Quintanilla SRL. 
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3.1.  Tipo y diseño de investigación 

Es un estudio aplicado, tomando los conocimientos previos se pondrá a prueba; en 

este caso se cumplirá con los requisitos para la implementación del SGC con la 

norma ISO 9001:2015, para mejorar la calidad de servicio en el laboratorio 

Quintanilla SRL.  

El diseño de la investigación es Pre experimental debido a que se manipulará de 

manera intencional las variables de aplicación del SGC en el laboratorio Quintanilla 

SRL, en el año 2019, para analizar las consecuencias sobre la calidad de servicio. 

           

 

 

        G          O1                         X                  O2 

O1 Pre test: Encuesta basada en el método Servqual y Lista de verificación del SGC 

basada en la norma ISO 9001:2015. 

X   Aplicación del Sistema de Gestión de Calidad 

O2 Post test: Encuesta basada en el método Servqual y Lista de verificación del 

SGC basada en la norma ISO 9001:2015. 

3.2.  Variables y Operacionalización 

- Variable Independiente es cualitativa: El Sistema de Gestión de Calidad son 

elementos relacionados que tienen por objetivo direccionar los mecanismos 

para el cumplimento de los requisitos y políticas en base a la norma madre de 

la calidad. (Ver tabla 1) 

- Variable Dependiente, cuantitativa, Calidad de Servicio, es la capacidad de 

cubrir las necesidades del servicio prestado haciendo una comparación de sus 

expectativas y la percepción sobre el servicio recibido a través del juicio de 

ellos. (Ver tabla 2)   

Aplicación del Pre 

test o medición 

inicial 

Aplicación del 

estímulo o 

tratamiento 

Aplicación del 

Pretest  

o medición final 

III. METODOLOGÍA  

Dónde: 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

- Población: Conformada por todos los clientes que hacen uso del servicio que 

brinda el Laboratorio Quintanilla SRL ubicado en Av Mansiche 865 Urb. Sanchez 

Carrión, Trujillo, donde brindan atención las 24 horas por el cual hablamos de 

una población infinita.    

𝑁 = 𝑖𝑛𝑓𝑖𝑛𝑖𝑡𝑎 

- Muestra: La muestra calculada para el proyecto fue hallada con la aplicación de 

la siguiente fórmula por tratarse de una población infinita. 

𝑛 =
𝑍2𝑥 𝑃 𝑥 𝑄

𝐸2
 

                              𝑛 =
1.962𝑥 0.5𝑥 0.5

0.0592
             𝑛 = 275.89 = 276 𝑢𝑠𝑢𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 

Donde:  

𝑛 = Número de elementos de la muestra  

𝑍 = Valor critico correspondiente al Nivel de Confianza elegido del 95% lo que es 

1.96 

𝑃 / 𝑄= Probabilidad con la que se presenta el fenómeno, se considera P= 0.5 y 

Q= 0.5 

𝐸 = Margen de error permitido, se considera E = 0.059 

- Muestreo: El Laboratorio Quintanilla SRL de la ciudad de Trujillo ubicado en Av. 

Mansiche 865 Urb. Sanchez Carrión, Trujillo en el año 2019. 

Criterio de Inclusión: Se incluirá a todas las personas que requieran del servicio 

de Análisis Clínicos (Se aplicará tanto el Pre como el Post al mismo grupo). 

Criterio de exclusión: En esta investigación no se excluye a ningún consumidor, 

debido a que se presta servicio a la salud donde no se puede discriminar edad, 

sexo, etc. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Para alcanzar concretar los objetivos planificados de la investigación es 

necesario emplear técnicas y herramientas. (Ver tabla 7) 

- Validez: El instrumento empleado en el proyecto es el Check List de la 

Norma ISO 9001:2015 constructo creado y validado por la misma norma 

que se emplea actualmente, por ende, no se le realizo la validación.  

- Confiabilidad: Se realizó una prueba piloto dirigida a 20 usuarios del 

laboratorio Quintanilla previo al Pre Test basada en el cuestionario del 

modelo Servqual con 22 preguntas para verificar que tan confiable era el 

instrumento; utilizando la escala de Alpha de Cronbach, obteniendo la 

confiabilidad del 0.86, según Tavakol nos indica que 0.8 el instrumento 

es aceptable ya que se encuentra entre 0.7 y 0.9. (Ver tabla 5 y 6) 

3.5.  Procedimiento 

El primer objetivo se realizará el diagnostico interno y externo de cómo se 

da la calidad de servicio actualmente haciendo una previa evaluación 

interna con el uso del Check list antes mencionada mediante las visitas y 

recorrido de las instalaciones evaluando un total de 152 ítems desde el 

requisito 4 al requiso 10 de la norma), se medió con tres parámetros que 

indican las acciones a realizar si es menor a 50% se debe “implementar”, 

entre 50% y 80% lo que se debe “mejorar” y mayor a 80% lo que debemos 

“mantener”, la evaluación nos tomó 5 días, en los cuales participó el 

Gerente General, la Coordinadora y una Técnica en representación del 

laboratorio; y externamente conociendo la valoración de los clientes con el 

uso de la encuesta basada en el modelo Servqual y sus cinco dimensiones 

la cual se aplicara a los mismos clientes posterior a la implementación, se 

estableció un horario de recolección con una duración de tres semanas en 

el turno mañana, tarde y noche (Ver Tabla 5) siendo aplicado a 276 

usuarios, quienes calificaron el servicio en la escala de Likert del 1 al 5 (Ver 

Tabla 18) 

El segundo objetivo es la elaboración del Manual de Calidad, para lo que 

sería la nueva estructura del SGC y sus requisitos en el laboratorio (Ver 



15 
 

figura 3) además se elaborará procedimientos operativos estandarizados 

que describen los procesos y el servicio, para ello se tomará en cuenta los 

puntos de la norma además de la observación directa del procedimiento del 

servicio (Ver figuras 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14 y 15) 

El tercer objetivo finalmente las mejoras serán evaluadas de la norma ISO 

9001:2015 según el resultado del diagnóstico de la lista de verificación de 

la norma se cuantificará los aportes implementados en el nivel de 

cumplimiento, así como se tomará la perspectiva de los usuarios con la 

encuesta basada en el modelo Servqual. (Ver tabla 15 y 16) 

3.6.   Método de análisis de datos 

Se tabularán los datos en tablas donde compararemos de un buen servicio 

al de un servicio de calidad que cumple con los requisitos del Sistema de 

Gestión de Calidad, a nivel cuantitativo los datos que nos arroje la 

investigación en la perspectiva y medición de los usuarios tras la aplicación 

de la mejora y a nivel inferencial para probar la hipótesis se hará uso de los 

requisitos del Sistema de Gestión de Calidad basada en los requisitos de 

la norma ISO 9001:2015 para la mejora integral del Laboratorio en el  

servicio que esta brindará. 

3.7.   Aspectos Éticos 

Los autores aseguran respetar la veracidad de los resultados, la 

confiabilidad y privacidad de los datos encuestados; también a mantener 

oculto la identidad de los participantes del análisis de datos tomados para 

la investigación, así mismo tomar los datos consentidos por los encuestados 

para que de esta manera la investigación se sustente en los principios de 

ética. 
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IV. RESULTADOS 

- Diagnosticar la calidad de servicio actual en el laboratorio Quintanilla SRL: 

Se obtuvo un 47% en la calificación global del SGC bajo los requisitos de la 

ISO 9001:2015 donde los numerales Contexto de la Organización (57%), 

Liderazgo (77%), Operación (50%) de la norma se tienen que “Mejorar”; y 

los numerales Planificación (30%), Apoyo (47%), Evaluación del desempeño 

(41%) y Mejora (30%) se deben “Implementar”. (Ver tabla 3 y 20)  

El cuestionario dio como resultado un 66.6 % de Fiabilidad catalogado como 

“aceptable”, 52% de Tangibilidad catalogado como “en proceso”, 58.1% de 

empatía catalogado como “en proceso”, 54.1% seguridad catalogado como 

“en proceso” y 67.5% de capacidad de respuesta catalogado como 

“aceptable”. (Ver tabla 3) 

- Implementación y mejora del servicio en base a la ISO 9001:2015 en el 

laboratorio Quintanilla SRL: 

En el diagnóstico realizado se pudo identificar que el laboratorio desconocía 

los requisitos del SGC por ende en la implementación se empezó por 

formular cada uno de los requisitos que fueron plasmados y son parte del 

manual de calidad, documento el cual tendrá la función esencial gestionar 

sus procesos del laboratorio Quintanilla SRL. 

El manual contiene sus políticas de calidad, instrumentos con los que el 

laboratorio logrará los objetivos fijados, el compromiso con la calidad, por 

ello, el SGC con el que se busca alcanzar para gestionar un enfoque en 

procesos de sus actividades, planteando los siguientes procedimientos 

operativos estandarizados implementados (12) los cuales ayudaron a este 

objetivo: 

- POE gestión de reuniones. (Ver figura 4) 

- POE manipulación segura. (Ver figura 5)  

- POE instalación del equipo. (Ver figura 6)  

- POE reparación del equipo. (Ver figura 7) 

- POE descontaminación del equipo de laboratorio. (Ver figura 9)  
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- POE Condiciones generales para la obtención de muestras. (Ver figura 8)  

- POE etiquetado de las muestras. (Ver figura 10) 

- POE transporte de muestras. (Ver figura 11) 

- POE validación del resultado (Ver figura 12),  

- POE auditoria interna. (Ver figura 13),  

- POE capacitación interna (Ver figura 14) y  

- POE Encuestas a los clientes. (Ver figura 15)  

Los cuales fueron recomendados por el ministerio de la salud, así como 

instrumentos para estandarizar las operaciones realizadas en el laboratorio 

y un Plan de Mejora a base del SGC. (Ver figura 17) 

- Evaluar la implementación del SGC en el laboratorio Quintanilla SRL: 

Se obtuvo un 83% en la calificación global del SGC bajo los requisitos de la 

norma ISO 9001:2015 donde los numerales Contexto de la Organización 

(95%), Liderazgo (100%), Apoyo (100%) de la norma se tienen que 

“Mantener”; y numerales Planificación (70%), Operación (65%), Evaluación 

del desempeño (73%) y Mejora (77%) se deben “Mejorar”. (Ver tabla 12) 

El cuestionario dio como resultado un 72.2 % de Fiabilidad catalogado como 

“aceptable”, 72.4% catalogado como “aceptable”, 76.6% de Seguridad 

catalogado como “aceptable”, 74.5% de Empatía catalogado como 

“aceptable” y 71.4% de Tangibilidad catalogado como “aceptable”. (Ver tabla 

21) 

 La mejora alcanza en cada indicador mencionadas fueron comparadas para 

determinar el porcentaje de mejora:  
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Sistema de Gestión de Calidad  

Requisitos/Resultados Pre-Test Post-Test Mejora 

Contexto de la 

Organización 

57% 95% 38% 

Liderazgo 77% 100% 23% 

Planificación 30% 70% 40% 

Apoyo 47% 100% 53% 

Operación 50% 65% 15% 

Evaluación del 

Desempeño 

41% 73% 32% 

Mejora 30% 77% 47% 

TOTAL 47% 83% 36% 

 

Calidad de Servicio  

Dimensiones/Resultados Pre-Test Post-Test Mejora 

Fiabilidad 66.6% 72.2% 5.6% 

Capacidad de Respuesta 67.5% 72.4% 4.9% 

Seguridad 54.1% 76.6% 22.5% 

Empatía 54.1% 74.5% 20.4% 

Tangibilidad 52% 71.4% 19.4% 

Total  59.9% 73.4% 14.6% 

 

Finalmente, la columna denominada como mejora determinó el margen de 

mejora tras la aplicación de las propuestas hasta un 15% 
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V. DISCUSIÓN 

En la presenta investigación se planteó como objetivo principal la medir el SGC en 

el laboratorio Quintanilla SRL, con la finalidad de mejorar la calidad de servicio, así 

poder crear un circulo de mejora continua a través de una adecuada cultura en el 

sistema, basada en los requisitos de la ISO 9001:21015 con el compromiso de toda 

la organización. 

Con el transcurso de la investigación realizada se pudo determinar el diagnostico 

antes y después de la mejora a gestionando y ordenando sus procesos, 

satisfacción, capacidad operativa para comprender la perspectiva interna y externa 

de la organización con respecto al proceso de calidad implementado actualmente 

en la organización. 

Se aplicó un Check List de la norma ISO 9001:2015, para determinar el 

cumplimiento de la ésta en el laboratorio Clínico Quintanilla, basado en los puntos 

y/o requsitos de la norma antes mencionada como: Contexto de la organización, 

Liderazgo, Planificación, Apoyo, Operación, Evaluación del desempeño y Mejora, 

donde al inicio nos arrojó un 47% catalogado como un nivel bajo en la calificación 

global en la gestión de calidad por ello se decidió implementar adecuadamente la 

norma como ésta la requiere, creando un manual de calidad, política de calidad, 

Manuales de Procedimiento operativo estandarizado (POE), Capacitaciones sobre 

la importancia de la implementación de un SGC en la empresa, etc. Luego de ello 

se analizó el cumplimiento de la norma en la empresa y nos arrojó un 83% que es 

catalogado como un nivel alto en la calificación global en la gestión de calidad, 

logrando que la empresa no se encuentre desorientada con respecto a lo que desea 

lograr, ahora ya cuenta con unos objetivos bien planteados para su éxito 

Para saber si la implantación está logrando un impacto positivo con respecto a los 

clientes se realizó 276 encuestas a los usuarios (pacientes, acompañantes) del 

Laboratorio Clínico Quintanilla en el año 2019. Para saber la perspectiva de los 

clientes sobre la calidad de servicio recibida; para ello se utilizó la encuesta del 

modelo Servqual donde se evaluó cinco dimensiones, Fiabilidad, Capacidad de 

Respuesta, Seguridad, Empatía y Tangibilidad realizando un Pre análisis dándonos 

como resultado un 59.66% de satisfacción, luego de la implementación en el Post 
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análisis nos dio como resultado un 73.42% de satisfacción lo que nos indica que se 

logró un 13.76% de mejora luego de dos meses de haber implementado el SGC, 

similar a las de otros estudios como es el caso de “Impact of iso 9001 certification 

in the clinics of Cali city, Colombia”  de Osorio y Romero, en la que evaluaron a 12 

clínicas obteniendo un 12.5% de mejora posteriormente a la implementación de la 

certificación ISO 9001; en el caso de la investigación, Propuesta para la 

implementación de un Sistema de Gestión de Calidad en el Laboratorio Clínico 

AUNA, donde se espera obtener un 40% de satisfacción de los clientes luego de 1 

año de haber implementado el SGC. 

En otro estudio similar de los autores Moran Celin, Cerón Keiry y Peña Rodrigo 

titulada “Diseño de un SGC basado en las normas ISO 9001: 2015 para la unidad 

de gestión de medicamentos y tecnologías médicas de Fosalud”, San Salvador – 

2018” son requisitos a evaluar dentro de un sistema de gestión de calidad hallando 

errores en un 89.2% lo que indica la calificación del pre test que en nuestro proyecto 

se calificó en nivel de cumplimiento de esos requisitos antes mencionados y de los 

demás que son parte de la norma usada para diseñar el SGC que en este caso 

corresponde a mejorar el servicio y que además no se cuenta con mucha 

información del panorama; el post test en ambos trabajos tras la implementación 

de los requisitos evaluados redujo errores y mejoro en más del 30% , de igual 

manera surgió en busca de mejorar la calidad de servicio también el laboratorio 

buscaba el crecimiento económico lo que los lineamientos del Sistema de Gestión 

de Calidad basada en los requisitos de la norma ISO y no se pudo fundamentar el 

factor económico como objetivo del SGC como en el caso de la Tesis desarrollada 

en Colombia. 

La Capacidad Operativa se puede interpretar como el manejo adecuado del talento 

humano, equipamiento de alta tecnología  que responda a la demanda  de pruebas 

con las que se trabaja diariamente en el laboratorio Quintailla, la finalidad de toda 

empresa es poder llegar al máximo de capacidad, empleando los recursos para 

generar ganancias y esto no solo se basas a empresas producción si no también 

incluye a las empresas  que brindan servicios, como lo es el rubro de salud, por tal 

motivo contar con un personal eficiente se podrá lograr a través de capacitaciones 

constantes , que direccionen al mismo, con los objetivos planteados de la 
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organización, sin embargo es casi imprescindible adquirir el equipamiento de nueva 

tecnología, ya que este recurso nos permite obtener resultados más exactos , 

específicos y rápidos que requieran menos mano de obra estandarizando los 

procedimientos internos. Se coincide con el autor Pariona, Jocelyn en su 

investigación de Propuesta para la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad en el Laboratorio Clínico Auna, 2017, su propósito es establecer un Sistema 

de Gestión de Calidad basada en la normativa ISO 9001:2015 que permita mejorar 

los procesos de atención al cliente así como brindar mayor confianza de los 

pacientes, competitividad de la organización, a la vez aumentando la productividad 

de los servicios brindados por el laboratorio Quintanilla,  

Al implementar el SGC basada en la norma ISO 9001:2015, se incrementa la 

Calidad de Servicio, bajo la perspectiva del cliente, por ende la rentabilidad 

aumentaría y llevaría a la organización a una cultura orientada hacia la mejora 

continua, demostrando que el presente proyectos es completamente viable al 

realizar el Costo beneficio de este nos da como resultado un VAN de S/ 23.639,52 

indicando que la inversión producida por el proyecto producirá ganancias por 

encima de la rentabilidad; un TIR de 25% y el costo beneficio de 1.79 lo que nos 

indica que es mayor a 1, con esto podemos afirmar que la aplicación del proyecto 

la empresa es más rentable ya que por cada sol invertido se obtiene 0.79 soles. 

(Ver tabla 15 y 16) 
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VI. CONCLUSIONES 

1. El diagnóstico demostró que la calidad brindada por el Laboratorio desde la 

perspectiva de los clientes fue de un 60% y se encontraba en “Proceso”, y 

como nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma tan solo con un 

47%, catalogado como “Bajo” De acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 para lo SGC, se identificaron mayores deficiencias en el 

cumplimiento de los puntos de la norma número 6. Planificación, 7. Apoyo, 

9. Evaluación del desempeño y 10. Mejora. (Ver tabla 15) 

2. En la implementación se creó el manual de calidad del laboratorio y los POE 

para estandarizar sus procesos operativos y mejorar el cumplimiento basado 

en los requisitos del SGC en el Laboratorio Quintanilla SRL, donde tanto la 

alta Dirección, Gerente General y una de las representantes de los 

empleados estuvieron al 100% conformes con esta implementación. (Ver 

figura 16 y 19) 

3. Finalmente, tras la implementación y mejoras en el laboratorio se midió 

nuevamente la calidad de servicio brindada y nos arrojó como resultado un 

73.4% bajo la perspectiva de los clientes catalogado como “Aceptable”, y el 

nivel de cumplimiento del SGC identificando un impacto positivo 

arrojándonos un 83% catalogado como “Alto”. (Ver tabla 14 y 21) 
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VII. RECOMENDACIONES 

- Fomentar que este tipo de estudios permitan conocer la realidad sobre la 

calidad de servicio que brindan las empresas Hospitalarias, Laboratorios 

Clínicos, etc. para que de esta manera se puedan tomar acciones concretas 

que permitan mejorar la Gestión de Calidad de Servicio y por ello seguir 

realizándolas.  

- Considerar ahondar en este tipo de estudios en el futuro, pues hasta ahora 

la mayor parte de la investigación se ha centrado en estudios sobre 

producción y no sobre calidad de servicio; la escasez de datos disponibles a 

nivel nacional y el olvido de la Gestión de Calidad. 

- Es recomendable que los laboratorios de análisis clínicos y empresas que 

brinden servicios hacia la salud, implementen un Sistema de Gestión de 

Calidad ya que es muy importante certificar sus procesos para poder 

asegurar la calidad de los servicios que se ofertan. 

- Se recomienda que la alta Dirección del Laboratorio Clínico apoyen 

delicadamente la implementación del SGC para que así lograr comprometer 

a todo el personal de la empresa y llegar a cumplir con los objetivos 

propuestos en el tiempo definido.   
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ANEXOS 

 

 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
INDICADORES ESCALA 

SISTEMA 

DE 

GESTION 

DE 

CALIDAD 

La SGC es un conjunto de 

elementos relacionados que tienen 

por finalidad de dirigir y controlar, 

además es una decisión 

estratégica para una organización 

que cuenta con un documento de 

apoyo el cual es la norma ISO 

9001:2015, establece los 

requisitos que las organizaciones 

deben cumplir para demostrar la 

capacidad de cumplimiento con los 

requisitos del cliente y de las 

partes interesadas, para ello es 

necesario que la Alta Dirección 

demuestre su compromiso. 

(Reasons for decertification of ISO 

9001. An empirical study, 2018) 

La Implementación del SGC orienta a una organización a analizar las 

necesidades de los clientes, cuenta con norma internacionales 

estandarizadas (ISO) que está orientada a satisfacer las necesidades de 

los clientes y partes interesadas mediante la identificación de sus 

requisitos, implementar acciones y mejorando continuamente los 

procesos de la organización. (Reasons for decertification of ISO 9001. 

An empirical study, 2018) 

Ítems 

Cuantitativa 

Razón 

 

A-V: 10 puntos (Se 

mantiene), 

H: 5 puntos (No se 

mantiene), 

P: 3 puntos (No se 

implementa), 

N/S: 0 puntos (No se 

establece). 

Contexto de la organización Enunciado: 1-11 

Liderazgo Enunciado: 1-6 

Planificación Enunciado: 1-5 

Apoyo Enunciado: 1-10 

Operación Enunciado: 1-79 

Evaluación del desempeño Enunciado: 1-30 

Mejora Enunciado: 1-11 

Tabla 1: Operacionalización de variable independiente 



 
 

 

CALIDAD 

DE 

SERVICIO 

Diferencia entre las 

percepciones reales por 

parte de los clientes del 

servicio y las expectativas 

que sobre éste se habían 

formado previamente. De 

esta forma, un cliente 

valorará negativamente o 

positivamente la calidad de 

un servicio en el que las 

percepciones que ha 

obtenido sean inferiores o 

superiores a las 

expectativas que tenía. 

(Cadena, Martín; Vega, 

Arturo; Real, Isidro; 

Vásquez, Joaquín;, 2016) 

 

La calidad de servicio en la salud es el grado en que los medios deseables se 

utilizan para alcanzar las posibles mayores mejoras en la salud. (Cabello, Emilio;, 

2001) Se medirá la calidad de servicio que ostenta al laboratorio Quintanilla SRL 

en la ciudad de Trujillo, a través de una encuesta en base al modelo Servqual. 

Ítems: (Percepciones y expectativas 1 – 5 ptos) 

Cuantitativa 

 

Likert 

 

Muy en desacuerdo:           

1 pto 

En desacuerdo:                   

2 pto 

Ni de acuerdo                     

3 pto 

ni en desacuerdo: 

De acuerdo:                        

4 pto 

Muy de acuerdo:                

5 pto 

Fiabilidad: Es cuando se genera una 

confianza de nuestro servicio al cliente y 

este muestra con conformidad. 

 Pregunta: 

1-5 

 

Capacidad de Respuesta: Es la manera de 

cómo los empleados ayudan al cliente y les 

proporcionan adecuadamente el servicio. 

 Pregunta: 

6-9 

 

Seguridad: Es como el cliente se siente 

cuando lo atienden es decir se siente 

confiado de no correr ningún peligro. 

 Pregunta: 

10-13 

 

Empatía: Atención individualizada al 

cliente, directamente relacionada con la 

buena interacción de vendedor cliente. 

 Pregunta: 

14-18 

  

Tangibilidad: Es cuando el cliente puede 

ver o percibir a detalle producto y o servicio 

le brinda. 

 Pregunta: 

19-22 

  

Tabla 2: Operacionalización de variable dependiente 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACIÓN 
ACCIONES POR 

REALIZAR 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 57% MEJORAR 

5. LIDERAZGO 77% MEJORAR 

6. PLANIFICACIÓN  30% IMPLEMENTAR 

7. APOYO 47% IMPLEMENTAR 

8. OPERACIÓN  50% MEJORAR 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 41% IMPLEMENTAR 

10. MEJORA 30% IMPLEMENTAR 

TOTAL RESULTADO 
IMPLEMENTACIÓN 

47% 

CALIFICACIÓN GLOBAL EN LA 
GESTIÓN DE CALIDAD 

BAJO 

Tabla 4: Clasificación global en Gestión de la calidad.. 

Tabla 3: Resultados de Pre test por requisito de la ISO 9001.  



 
 

  

 

 

  

Días

Horas

7:30-12:00 AM 22 21 19 15 11 13
   2:00 - 4:30 PM 5 7 6 4 6 5
7:30 - 12:00 AM 22 20 17 12 10 14
 4:30 - 6:30  PM 11 9 8 6 7 6

Horario de Recolección de datos Post-Test  basado en la encuesta SERVQUAL para medir la calidad de servicio en el Laboratorio 

Quintanilla SRL,Noviembre-2019

Fecha L M MI J V S

Total 276

Se
m
an

a 
1

Noviembre 

Del 04 al 09

Se
m
an

a 
2

Noviembre 

Del 11 al 16 

Días

Horas
V

Horario de Recolección de datos Pre Test - basado en la encuesta SERVQUAL para medir la calidad de servicio en el Laboratorio 

Quintanilla SRL, 2019

SFecha L M MI J

7:30-11:00 AM 25 23 22 17 12 8

   2:00 - 5:00 PM 12 11 10 10 8 5

Septiembre 

Del 16 al 21
Sem

ana 1

7:30 - 11:00 AM 23 21 13 5 6 7

 4:00 - 6:00  PM 11 8 6 4 4 3

Septiembre 

Del 23 al 28 
Sem

ana 2

7:30 - 11:00 AM 15

6:30 - 9:00 PM 7

*      De las 25 encuestas realizadas la primera semana, 20 pertenecen a la prueba piloto para la Confiabilidad

30 23

Sep y Oct  

Del 30 al 05 
Tabulación de datos recolectados 

Total 296

Sem
ana 3

Sub Total 93 63 51 36

Tabla 6: Recolección de  datos Post Test.  

Tabla 5: Recolección de  datos Pre Test.  



 
 

 

 

OBJETIVOS TÉCNICA INSTRUMENTO 

Diagnosticar la calidad de 

servicio actual en el 

laboratorio Quintanilla SRL. 

Observación 

Lista de verificación de 

la Norma ISO 

9001:2015 

Encuesta 
Cuestionario basado en 

el Modelo Servqual 

Implementación y mejora del 

servicio bajo los requisitos 

de la norma ISO 9001:2015 

en el laboratorio Quintanilla 

SRL. 

Observación 

Manual de Calidad 

Capacitación 

Procedimientos 

Operativos Estándar 

Evaluar la implementación 

de la norma ISO 9001:2015 

en el laboratorio Quintanilla 

SRL. 

Observación 

Lista de verificación de 

la Norma ISO 

9001:2015 

Encuesta 
Cuestionario basado en 

el Modelo Servqual 

 

Tabla 7: Técnicas e instrumentos de recolección de datos



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

K 22

∑Vi 14.53

Vt 79.22

S1 1.05

S2 0.82

AB S2 0.82

α 0.86

Items

Sujeto

1 2 3 2 3 2 2 1 3 3 1 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 52

2 3 4 3 4 4 3 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 53

3 3 4 5 5 4 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 5 67

4 3 2 2 1 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 49

5 3 4 4 3 2 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 4 63

6 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 65

7 2 3 2 2 3 2 1 2 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 48

8 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 63

9 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 65

10 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 54

11 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 4 3 3 2 4 4 4 3 4 3 3 4 77

12 3 4 5 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 5 3 2 3 3 5 71

13 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 5 5 3 4 3 2 2 71

14 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 5 2 4 3 3 3 3 3 2 3 3 61

15 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 5 5 71

16 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 3 3 3 2 2 4 3 2 2 62

17 3 3 3 3 2 5 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 5 2 74

18 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 54

19 3 3 3 3 4 3 2 3 2 3 4 2 3 4 3 3 3 3 5 4 5 5 73

20 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 5 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 71

0.32 0.56 0.77 0.74 0.66 0.83 0.47 0.45 0.59 0.51 0.68 1.09 0.24 0.45 0.47 0.68 0.79 0.22 0.95 0.27 1.19 1.61

Tangibilidad Suma 

de 

Resp.1 2 3 4 10

Fiabilidad Capacidad De Respuesta Seguridad Empatía

5 6 7 8 9 2211 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Tabla 8: Prueba piloto para la confiabilidad del cuestionario.  



 
 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Tabla 9: Prueba de confiabilidad mediante Alfa de Crombach en SPSS 



 
 

Dimensión Fiabilidad Capacidad De Respuesta Seguridad Empatía Tangibilidad 

Ítems 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

Sujeto 

21 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 

22 3 4 4 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 4 3 3 2 2 3 

23 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 

24 4 4 4 3 3 4 2 3 2 2 2 2 1 3 4 4 3 3 3 4 3 4 

25 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 

26 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 

27 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

28 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 4 2 3 4 

29 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 

30 4 3 2 4 4 4 3 3 4 3 2 2 2 2 3 2 1 2 2 3 3 2 

31 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 

32 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 4 

33 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 

34 3 4 4 3 2 3 4 4 4 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 

35 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 2 2 1 2 3 3 2 2 3 2 3 2 

36 3 4 3 3 4 3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 

37 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

38 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 

39 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 

40 4 3 2 2 2 4 3 3 4 3 4 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 

41 4 3 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 

42 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 

43 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 1 2 1 3 2 3 2 2 3 3 3 2 

44 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 

45 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 

46 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 

47 3 4 4 3 4 2 3 2 3 2 3 2 1 3 3 2 2 3 3 2 3 3 



 
 

48 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

49 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 2 1 2 3 2 3 2 4 2 3 4 

50 4 3 2 2 2 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 2 

51 3 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 2 1 2 3 3 2 3 2 3 3 2 

52 4 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 

53 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

54 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 

55 3 4 3 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 

56 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 2 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 3 

57 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 

58 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 

59 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 

60 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 2 2 2 3 3 2 

61 3 2 2 3 2 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 

62 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 

63 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 

64 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 1 2 2 

65 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

66 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 

67 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

68 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 

69 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 

70 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 

71 3 4 4 3 2 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 

72 4 3 2 2 2 4 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 

73 3 3 2 2 2 3 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 

74 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 

75 4 4 4 3 3 4 3 4 4 2 2 1 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 

76 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 



 
 

77 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 

78 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 

79 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 

80 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 

81 3 4 4 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 

82 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 

83 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 

84 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 

85 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 

86 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

87 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 

88 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 

89 4 3 2 2 4 3 4 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

90 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 

91 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 

92 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 

93 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 

94 4 3 2 3 2 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

95 2 2 2 3 3 4 3 3 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 

96 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4 2 3 

97 3 2 2 3 3 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 4 2 2 2 3 2 3 

98 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 2 1 3 3 2 1 2 

99 2 2 2 2 3 4 4 3 4 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 

100 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 

101 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 

102 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 2 2 2 3 3 2 3 3 4 2 3 4 

103 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 

104 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 

105 4 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 



 
 

106 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 

107 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

108 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 

109 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 

110 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 

111 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 

112 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 

113 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 

114 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 

115 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 1 3 2 3 3 3 

116 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 

117 3 4 4 3 4 3 3 4 3 2 4 2 3 3 3 2 1 3 2 3 2 4 

118 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 

119 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 

120 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 

121 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 

122 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 

123 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 

124 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 

125 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 

126 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 1 3 4 3 3 3 2 3 3 2 

127 4 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 

128 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 2 3 2 3 2 4 3 3 2 3 1 

129 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 

130 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 

131 3 4 4 3 2 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 

132 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

133 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 

134 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 2 2 



 
 

135 4 3 2 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 

136 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 

137 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 

138 3 4 3 3 4 4 4 4 3 2 2 2 2 2 3 2 4 3 3 2 3 2 

139 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 

140 3 3 3 3 2 4 4 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 

141 4 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 

142 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 2 3 2 3 

143 4 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 

144 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 4 4 3 2 3 2 2 

145 3 4 4 3 2 3 4 3 3 3 2 2 2 3 4 4 3 3 3 2 3 2 

146 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

147 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 

148 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 4 2 3 3 3 4 3 4 3 3 2 2 

149 3 4 4 3 4 4 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 

150 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 

151 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 4 2 3 2 2 

152 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 

153 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 

154 3 4 4 3 4 3 4 4 4 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 

155 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 

156 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

157 4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 

158 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 

159 4 3 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 2 2 3 2 2 

160 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 4 

161 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 

162 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

163 4 3 2 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 4 



 
 

164 3 3 3 3 4 4 3 4 4 2 4 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 

165 4 3 4 4 4 4 3 4 3 2 1 2 1 3 3 2 2 3 2 2 3 3 

166 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 

167 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 

168 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 1 3 3 3 2 2 3 2 3 2 

169 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 2 2 

170 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 

171 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 

172 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 4 4 3 3 2 3 2 4 

173 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 3 4 3 3 2 2 

174 4 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 

175 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 2 2 2 2 4 4 3 3 2 3 3 4 

176 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 

177 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 

178 3 4 4 3 2 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 

179 4 3 2 2 2 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 

180 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

181 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 

182 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 

183 3 2 2 3 2 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 2 

184 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 4 4 4 3 2 3 3 2 

185 4 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 

186 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 2 2 

187 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 

188 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 2 2 2 3 3 2 

189 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 

190 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 2 3 2 

191 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 4 

192 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 



 
 

193 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 1 2 3 2 3 2 2 3 3 2 

194 4 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 

195 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

196 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

197 3 4 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 

198 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 2 

199 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 

200 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 2 3 3 

201 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 

202 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

203 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 

204 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 

205 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 1 2 2 3 1 2 1 3 2 4 4 

206 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 

207 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 

208 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 

209 3 4 4 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 2 

210 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 

211 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 4 2 3 3 2 

212 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

213 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 

214 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

215 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 

216 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3 3 4 3 4 3 2 3 2 2 

217 3 4 4 3 3 3 3 4 4 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 4 

218 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 

219 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 4 2 3 

220 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 

221 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 3 3 2 4 4 3 3 2 3 3 2 



 
 

222 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 2 

223 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 2 3 2 2 

224 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 1 2 2 4 3 3 3 3 2 2 2 

225 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 

226 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 

227 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 2 

228 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 1 3 4 3 3 3 2 3 2 2 

229 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

230 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 4 4 3 2 3 3 2 

231 4 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 

232 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 

233 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 

234 3 2 3 2 2 3 4 4 4 3 2 1 2 3 3 4 3 4 2 3 3 2 

235 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 2 1 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 

236 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 

237 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 2 3 4 

238 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 4 3 4 3 3 2 2 

239 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 2 

240 3 4 4 3 4 3 3 3 3 1 1 2 1 3 4 3 3 3 3 2 3 3 

241 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 

242 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

243 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

244 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 

245 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 1 2 2 3 1 2 1 3 2 3 2 

246 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 

247 4 3 2 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 1 2 

248 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 4 2 3 2 3 3 2 

249 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 

250 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 



 
 

251 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 

252 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

253 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 

254 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 

255 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 

256 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

257 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 

258 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 

259 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 4 3 2 3 2 2 

260 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 

261 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 

262 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 1 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 

263 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 

264 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 

265 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3 2 

266 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 4 2 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 

267 3 4 3 3 3 4 3 4 4 2 2 2 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 

268 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 

269 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 2 3 3 2 

270 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 

271 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 

272 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 

273 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 

274 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 

275 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 

276 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 

277 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 

278 4 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 

279 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 3 4 2 3 3 2 3 3 2 



 
 

280 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 

281 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 2 4 3 3 2 3 2 

282 3 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 4 2 3 4 

283 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 

284 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 

285 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 1 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 

286 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 2 2 4 2 3 4 

287 3 4 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 2 2 

288 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 

289 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 

290 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3 2 2 

291 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 2 3 3 2 

292 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 2 2 

293 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 

294 3 2 3 2 2 3 4 3 3 3 2 1 2 4 4 4 3 3 2 2 2 2 

295 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 2 2 

296 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 
 

Tabla 10: Tabulación de la recolección del Pre test. 



 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 11: Porcentaje de satisfacción según modelo Servqual (Pre test) 

Tabla 12: Resultado de la calidad de servicio (Pos-test) 
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN

5. LIDERAZGO

6. PLANIFICACION 

7. APOYO

8. OPERACIÓN 

9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO

10. MEJORA

Resultados del check list de calidad Post-Test en el 
Laboratorio Quintanilla SRL, Noviembre-2019 

% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION

% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION

95%

100%

70%

100%

65%

73%

77%

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN MANTENER

5. LIDERAZGO MANTENER

6. PLANIFICACION MEJORAR

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA
ACCIONES POR 

REALIZAR

10. MEJORA MEJORAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 83%

CALIFICACIÓN GLOBAL EN LA GESTIÓN DE CALIDAD ALTO

7. APOYO MANTENER

8. OPERACIÓN MEJORAR

9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO MEJORAR

Tabla 13: Resultados Check list ISO 9001.  

Tabla 14: Clasificación global final.  



 
 

 

Muebles y enseres Cantidad Valor Unitario (S/) Valor Total (S/) 

Escritorio 2 400,00 800,00 

Sillas 2 150,00 300,00 

Computadoras 2 2000,00 4000,00 

Teléfonos 2 60,00 120,00 

Impresora 1 500,00 500,00 

Papel bond A4 Caja 
de 5 mil unid. 

6 110,00 660,00 

Archivadores  50 4,00 200,00 

Tóner para impresora  3 250,00 750,00 

Total 7330,00 

 

 

Herramientas y 
auditor Interno  

Cantidad 
Valor Unitario 

(S/) 
Valor Total 

(S/) 

Auditor Interno 1 10000,00 10000,00 

Software (Sistema 
ERP) 

1 6000,00 6000,00 

Total 16000,00 

 

Salarios y 
Capacitaciones  

Cantidad Valor Unitario (S/) Valor Total (S/) 

Ing. Calidad 1 3000,00 3000,00 

Capacitaciones  3 150,00 450,00 

Total 3450,00 
 

Tabla 15: Análisis Costo-Beneficio. 

Incremento Ingreso

SERVICIO BRINDADO 15% 9000



 
 

 

 

  

 
VAN S/. 23.639,52

Tasa de interés ref. (TMAR) 10%

TIR 25%

B/C 1,79

Ingresos Act S/. 61.323,23

Egresos Act S/. 34.233,70

Descripción Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

Ingresos 9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   

9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   

Total de Ingresos -S/.                  9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   9.000,00S/.   

Egresos 1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   

Inversión Inicial 23.330,00S/.      

Local / Terreno -S/.                  

Maquinaria y equipo -S/.                  

Muebles y enseres 7.330,00S/.        

Herramientas y auditor interno 16.000,00S/.      

Materia prima/insumos

Sueldos y salarios 3.000,00S/.        3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   3.000,00S/.   

Gastos administrativos

Gastos de ventas 450,00S/.           

Pago de préstamo

Impuestos

Total de Egresos 26.780,00S/.      4.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   1.200,00S/.   

Flujo de caja -26.780,00S/.    4.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   7.800,00S/.   

FLUJO DE CAJA

Tabla 16: Flujo de Caja.  



 
 

 
 

 

Acción Responsable Fecha
Numeral de la Norma 

ISO 9001:2015

Realizar una reunión Anual donde se 

discutirá y conformará la relación de las 

partes interesadas internas como 

externas de la entidad y sus expectativas.

Auditor interno 

/ Alta Dirección 

/ Asistente de 

auditoria 

interna.

15/04/2019

PLAN DE MEJORA DEL LABORATORIO QUINTANILLA SRL A BASE DEL 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

Realizar seguimiento de los cambios en el 

contexto interno y externo y se presenta a 

la Alta Dirección durante las reuniones de 

revisión para tomar las acciones de 

mejora que fueran necesarias en caso los 

resultados no sean los esperados.

Jefe de 

Planeamiento y 

Control / 

Auditor 

interno/ 

Asistente de 

auditoria 

interna.

01/04/2019 -

27/04/2019 

Auditor interno 

/ Gestor de 

calidad 

03/06/2019 - 

15/06/2019

29/04/2019 - 

01/06/2019

Auditor interno 

/ Alta Dirección 

/ Asistente de 

auditoria 

interna.

Se realizará la implementación de 12 POE 

(Procedimiento de Operación 

Estandarizado) en el Laboratorio 

Quintanilla

6.2 Objetivos de 

calidad y 

planificación para 

lograrlos.

Actualizar los objetivos de calidad 

enmarcándolos en el contexto actual de la

organización y clasificarlos en cuatro 

aspectos (Clientes, procesos, 

organizacionales y financieros)

Auditor interno 

/ Gestor de 

calidad / Jefes 

de proceso

08/07/2019 - 

13/07/2019

Objetivo 

Renovar los objetivos de calidad del 

Laboratorio Qunitanilla

4.1 Contexto de la 

organización.

4.2 Partes interesadas.

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 

procesos

5.2 Política de calidad

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y

oportunidades.

Actualizar las matrices de riesgo de cada 

uno de los procesos de la entidad, 

agregando el objetivo de cada proceso, 

una oportunidad frente a los riesgos y las 

acciones para abordarlos.

Auditor interno 

/ Gestor de 

calidad / Jefes 

de proceso

17/06/2019 - 

13/07/2019

Luego de la creación de la política se 

divulgar en toda la organización, clientes 

internos y externos a través de boletines, 

comunicados y/o folletos.

7.1.5 Conocimiento

de la organización.

Realizar mensualmente una reunión por 

cada área de la entidad, donde el 

personal de a conocer sus experiencias en 

el cargo. Además repasar los temas en 

que s e debe tener claridad para el 

desarrollo adecuado de sus funciones.

Jefes de 

proceso 

15/07/2019 - 

en adelante

7.2 Competencia

Realizar trimestralmente capacitaciones 

al personal del Laboratorio para 

incrementar su profesionalismo y 

competencias frente a al cargo que ocupa. 

Mantener información documentada que 

soporte el desarrollo de estas 

capacitaciones.

Gerente de 

Recursos 

Humanos

31/08/2019 - 

en adelante

Determinar las cuestiones internas y 

externas que son pertinentes para el 

propósito y dirección estratégica del 

Laboratorio.

Definir las partes interesadas del 

Laboratorio Quintanilla

Establecer, implementar, documentar, 

mantener y mejorar continuamente un 

SGC, incluyendo los procesos 

necesarios y sus interacciones.

Crear y comunicar la política de 

calidad del Laboratorio Quintanilla

Fijar acciones para abordar los riesgos 

y oportunidades.

Gestionar el conocimiento dentro del 

Laboratorio Quintanilla

Fortalecer las competencias del 

personal del Laboratorio Quintanilla 



 
 

 

Tabla 17: Plan de mejora según requisitos ISO 9001 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

30/09/2019 - 

en adelante

8.7 Control de las 

salidas no conformes.

Cambiar el nombre del formato producto 

no conforme, por el de salida no conforme 

y agregarle a este formato un espacio 

donde se pueda determinar la eficacia de 

la acción tomada.

Auditor interno 

/ Gestor de 

calidad

07/10/2019 - 

19/10/2019

7.3 Toma de 

conciencia

Realizar una sensibilización a todo el 

personal sobre la Norma ISO 9001:2015, 

política y objetivos de calidad. 

Auditor interno 

/ Gestor de 

calidad / 

Asistente de 

calidad

09/09/2019 - 

21/09/2019

7.4 Comunicación

Difundir por medio de boletines 

semanales la importancia del apoyo y el 

compromiso con el SGC, los procesos, los 

resultados, los servicios a los usuarios y 

demás temas pertinentes que considere el 

área de auditoría.

Auditor interno 

/ Gestor de 

calidad / 

Asistente de 

calidad

Elaborar procedimiento para la toma 

de conciencia y capacitaciones.

Comunicar y toma de conciencia de lo 

pertinente al Sistema de Gestión de 

Calidad del Laboratorio Quintanilla

Implementar y actualizar el formato de 

las no conformidades.

Agregarle al acta de revisión gerencial un 

espacio donde se evalúe el desempeño de 

los proveedores y retroalimentación 

sobre el SGC de las partes interesadas.

Auditor interno 

/ Gestor de 

calidad

21/10/2019 - 

09/11/2019

10. Mejora
Cierre de acciones correctivas año

2019.

Acordar reuniones con cada uno de los 

jefes de área para cerrar las acciones 

correctivas del año 2019.

Auditor interno 

/ Gestor de 

calidad / Jefes 

de área

06/12/2019

9.3 Revisión por la 

dirección.

Implementar y actualizar el formato 

denominado acta de revisión gerencial.



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 18: Encuesta Servqual para la medición la calidad del servicio en IPS 



 
 

 

 

Tabla 19: Estructura de cuestionario.  

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 20: Check list aplicado como diagnóstico inicial.  



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

Tabla 21: Lista de Verificación del SGC basada en la Norma ISO 9001 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1: Sistema de Gestión de la calidad 

Figura 2:Ciclo PHVA 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

Figura 3: Manual de calidad Laboratorio Quintanilla. 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

Figura 4:Procedimiento operativo estandarizado Gestión de Reuniones 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

Figura 5:Procedimiento operativo estandarizado manipulación segura 

 

 

 

 



 
 

 

Figura 6:Procedimiento operativo estandarizado instalación del equipo 

 

 

 



 
 

 

 

 

Figura 7:Procedimiento operativo estandarizada reparación del equipo 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

Figura 8:Procedimiento operativo estandarizado condiciones generales para la obtención de muestras 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

Figura 9:Procedimiento operativo estandarizado descontaminación del equipo de laboratorio 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

Figura 10:Procedimiento Operativo de Etiquetado de muestras. 



 
 

 



 
 

 

Figura 11:Procedimiento operativo estandarizado transporte de muestras 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

Figura 12:Procedimiento operativo estandarizado validación de resultados 

 

 



 
 

 
 



 
 

 



 
 

 

Figura 13: Procedimiento operativo estandarizado auditoria interna 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

Figura 14:Procedimiento operativo estandarizado capacitación interna 

 



 
 

  



 
 

 



 
 

 

Figura 15: Procedimiento operativo estandarizado y encuestas a los clientes 

 



 
 

 

Figura 16:Acta de entrega y recepción del Manual de Calidad y POE 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 17:Visitas a las sedes en mansiche y en clinica Peruana America 

Figura 18:Aplicacion de cuestionarios a los clientes en ambas sedes. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19: Entrega y conformidad de POE y resultados finales de la mejora. 


