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RESUMEN
7'_

INTRODUCCION

El Centro Nacional de Consultoria (CNC) realizdé un estudio para
evaluar la percepcion del desemperio de los servicios prestados por el
Laboratorio de Salud Publica, que cumple un papel central en la salud
publica del Distrito.

MeTODOLOGIA

) Identificar los procesos de relacion de los clientes con el Laborato-
rio y de los atributos que debe tener cada proceso para satisfacer las
expectativas de sus usuarios; 2) construir un modelo conceptual a partir
de establecer las relaciones entre el desempefio del Laboratorio en los
atributos de cada proceso de relacion, con la calidad general del Labora-
torio y con la lealtad de los usuarios; 3) elaborar un instrumento para
alimentar el modelo; 4) aplicacion del formulario a gerentes, encargados
de oficinas de epidemiologia y atencidn al ambiente de hospitales adscri-
tos a la Secretaria Distrital de Salud (SDS) y gerentes de laboratorios
encargados del control de la calidad de alimentos.

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Mads del 70% de los usuarios consultados afirman estar totalmente de
acuerdo o de acuerdo sobre la existencia de €tica y profesionalismo en el
Laboratorio. Opinan que éste se encuentra enfocado en sus clientes y
tiene instalaciones de buena calidad. Otro hallazgo importante del estu-
dio es que el Laboratorio debe mejorar en la asesoria técnica y en la
recepcion de muestras, ya que estos procesos tienen para los usuarios
una gran influencia en la percepcion de calidad (impacto sobre la calidad
general 0,247 y 0,130, respectivamente), y menos del 45% de los infor-
mantes dicen que estos procesos son excelentes o muy buenos.

PALABRAS CLAVE
Satisfaccion de usuarios, laboratorio, salud publica, calidad.
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INTRODUCCION

La Unidad Administrativa del Laboratorio de Salud Publica (LSP), como
laboratorio de referencia, tiene asignados unos procesos importantes para
el desarrollo de las funciones de la Direccidn de Salud Publica de la Se-
cretaria Distrital de Salud de Bogotd,y desempeiia un papel central en el
sistema de salud del Distrito y del pais. Naturalmente, suimpacto positivo
sobre el sistema de salud se incrementa en la medida en que dé respues-
ta a las necesidades de apoyo cientifico del sistema.

‘Este estudio, realizado por el Centro Nacional de Consultoria, estd
encaminado a dotar al LSP de un instrumento de medida y de una linea
de base de su desempefio desde el punto de vista de sus usuarios, para
que pueda gerenciar fas relaciones con sus usuarios.

OBJETIVO GENERAL

Establecer un instrumento de medicion del desemperio del Laborato-
rio de Salud Publica de Bogotd desde la perspectiva de sus usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

|. Construir un modelo de las relaciones del Laboratorio con sus
usuarios, a partir de identificar los procesos de estas relaciones.

2. Determinar para cada uno de los procesos de relacion y para cada
servicio especifico, los atributos que deben tener para satisfacer las
expectativas de los usuarios.

3. Establecer la percepcion sobre cudles son las caracteristicas que
debe tener el LSP de acuerdo con las expectativas de los usuarios
(enfoque hacia el cliente, calidad cientffica, etc.).

4. Establecerla probabilidad de los comportamientos deseados (con-
tinuar usando los servicios del LSP recomendar sus serviciosy con-
tratar nuevos servicios con el LSP si éste los ofreciera).

5. Establecer la percepcion de imagen que los usuarios tienen sobre
el LSP
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6. Determinar la percepcion de calidad general de cada uno de sus
procesos y del LSP por parte de los usuarios. Ademds, establecer
el impacto que tiene el desempeno en los procesos de interaccion
sobre la percepcion de calidad general.

7. Dar a conocer el impacto de los atributos de cada uno de los
procesos de relacion sobre la calidad general.

8. Establecer una forma para identificar en un usuario su lealtad al
laboratorio, y construir una segmentacion de sus usuarios segun su
grado de lealtad.

9. Establecer la forma como influye el desemperio del laboratorio en
sus diversos procesos sobre la lealtad del usuario.

MARCO DE REFERENCIA

Los instrumentos de medicion del desempefio de usuarios han evolu-
cionado de las mediciones de satisfaccion a los sistemas de medicion de
lealtad. La satisfaccion estd relacionada con los resultados de un proceso
O servicio, mientras que la lealtad tiene que ver con la relacion usuario-
servicio. Esto significa que la lealtad de un usuario puede no ocurrir asi el
desempefio en un proceso o servicio sea satisfactorio. Ademds, un usua-
rio leal puede continuar usando los servicios a pesar de haber tenido
malas experiencias (I).

El sistema de medicion que se debe emplear para medir la lealtad de
los usuarios debe incluir tanto aquellos aspectos que involucran la medi-
cion de satisfaccion —que es la medicion del desempefio de los proce-
sos— como una forma causa-efecto de relacionar la organizacion y los
usuarios (1). (El modelo empleado y su fundamento se explican en Me-
todologia.)

La lealtad es un estdndar mds exacto que las herramientas financieras
usuales. La recompensa a largo plazo de la lealtad es mucho mads enrique-
cedora que cualquier ganancia a corto plazo. Esto debido a que las ga-
nancias se deben obtener a través de socios y no a través de experiencias
concretas (2).
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METODOLOGIA
®

Durante el proceso de planeacion del estudio, el LSP facilitd al Centro
Nacional de Consultoria los diagramas de flujo de los procesos internos
y se realizaron entrevistas con los funcionarios del Laboratorio para con-
cretar los procesos vy los atributos. Con esta informacidn se diseiid un
formulario que fue sometido a confrontacidn con los usuarios en una
prueba piloto; el producto de ésta fue el instrumento de medicidn utiliza-
do (Anexo).

Esta metodologia permitid plantear el modelo (figura 1) y el disefio
final del formulario empleado. (Nota: la metodologia del modelo se expli-
caen la seccion*Modelo de evaluacion de las relaciones con los usuarios

del LSP")

POBLACION Y RECOLECCION DE DATOS

El Laboratorio de Salud Publica proporciond una lista de 153 usuarios.
Este universo estaba compuesto de gerentes, encargados de oficinas de
epidemiologia y atencion al ambiente de hospitales adscritos a la SDS, y
gerentes de laboratorios encargados del control de la calidad de alimen-
tos. Las entrevistas presenciales fueron realizadas con un formulario es-
tructurado que tuvo un tiempo aproximado de aplicacion de 25 minutos
(Anexo). La recoleccidon de datos se realizd del |5 de enero al 22 de
febrero de 2002.

Es importante subrayar que se realizd un censo y, por tanto, no hay
sesgos muestrales. Existe la probabilidad de sesgos no controlables como
la influencia del entrevistador sobre el informante, entre otros.

EscALAS UTILIZADAS

= Iméagenes sobre el LSP y compromiso con el Laboratorio

Se preguntd el grado de acuerdo o desacuerdo con afirmaciones po-
sitivas del laboratorio. Las respuestas posibles eran: Totalmente de acuer-
do, De acuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, En desacuerdo y
Totalmente en desacuerdo.
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Ficural
MODELO JERARQUICO DE EVALUACION DE LA LEALTAD Y EL COMPROMISO
DE LOS USUARIOS EN EL LABORATORIO DE SALUD PusLICA”

Intenciones o
comportamientos Recomendar Aumentar

deseados
) : /..
Lealtad

comportamental
(continuar)

Lealtad

Lealtad actitudinal
(sentimiento y emocion)

K _

Actitudes " .
He los usuarios M * Es profesional en su servicio
: * Se encuentra bien manejado
F1 [+ Tiene una alta calidad cientifica
* Es manejado con ética,
integridad y transparencia

3

Cali_dad

+ Cumple, entiende y responde a
F2 | las necesidades de sus clientes
* Estd enfocado en sus clientes

sus instalaciones

£3 [ Tiene una buena calidad en

t

Recepcion Entrega de Cursos de Asesoria

Interaccidnes AT
0 procesos de muestras || resultados | | capacitacion técnica

Servicio de complementariedad diagndstica || aniisis
y supervision indirecta de los andlisis

FI = Etica y profesionalisma
F2= Enfocada en sus usuarios
F3= Calidad instalaciones

El modelo jerdrquico de evaluacion de la lealtad y el compromiso de los usuarios con el
Laboratorio de Salud Publica esquematiza los procesos de relacidn, las actitudes y los compor-

tamientos de los usuaros hacia el LSP
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s Intenciones con el LSP

Se preguntd a los usuarios por la probabilidad de continuar usando
los servicios que les presta el LSR de recomendar al laboratorio y de
contratar nuevos productos o servicios si éstos los ofreciera el LSP La
escala que se utilizé fue: Extremadamente probable, Muy probable, Algo
probable, Poco probable y Nada probable.

s Desempenio del LSP

Hace referencia a la calidad general, los procesos y los atributos. Para
calificarios se preguntd por la calidad general del LSF, de los diferentes
procesos y de sus atributos en términos de: Excelente, Muy bueno, Bue-
no. Regular y Malo.

PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados se expresaron utilizando la suma de las dos primeras
calificaciones segun el concepto de Top Two Boxes (%TT) (3). Esto se
debe a que los estandares internacionales de Walker Information' sugie-
ren que las empresas e instituciones deben buscar que sus clientes ten-
gan una percepcion excelente o muy buena de ellas. Por esta razén se
escogen las dos primeras casillas de las escalas para el andlisis, es decir,
corresponde al porcentaje de personas que calificaron un item como
Excelente o Muy bueno.

MODELO DE EVALUACION DE LAS RELACIONES
CON LOS USUARIOS DEL LSP

El modelo estadistico utilizado comienza por explicar la percepcion
de calidad general del servicio como una funcion de la calidad de los
momentos de verdad, y la percepcion de la calidad de los momentos de
verdad como funcion de los atributos de cada momento (figura 2).

Empresa multinacional especializada en la evaluacion de la satisfaccion de los clientes.
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Ficura 2
MODELO ESTADISTICO®

Calidad
percibida

Momento de
verdad |
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Momento de
verdad 2

Momento de
verdad 3
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Modelo estadistico que explica la percepcion de calidad general como una funcion de la cali-
dad de los momentos de verdad, y la percepcion de la calidad de los momentos de verdad
como funcion de los atributos de cada momento.

Estoes: CP=f(MVi, MV2,.MVn)
donde:

CP = Calidad percibida
MVI = f (Atributol, Atributo?,... Atributom)
MVn =f (Atributo |, Atributo?.... Atributom)

La funcion lineal explica satisfactoriamente la relacion entre CP (calidad
percibida del producto o el servicio) y la calidad percibida de los momentos
de verdad. lgualmente, la calidad percibida de los momentos de verdad es
una funcion lineal de la calidad percibida de los atributos de cada momento
de verdad. O sea que la forma explicita de las ecuaciones es:

CP =Bl xMVI + B2 x MV2+ .. Bn x MVn
MVI =BI | xAtributo!l | + BI2 X Atributo 12 + ..BIm x Atributo Im

MVn = Bln x Atributo In + B2n X Atributo2n + ... Bhm x Atributonm
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Los coeficientes Bl, B2, ..Bn son el impacto que tienen cada uno de
los momentos de verdad en la calidad percibida del usuario. Los coefi-
cientes Bl 1, B12,..Bnm son la importancia que tienen los atributos del
momento de verdad para explicar la calidad percibida del momento de
verdad.

El enfoque es identificar los momentos de verdad MV 1, MV2, .. MVn
para cada tipo de producto y cada tipo de usuario, y el desempeno de
LSP en cada uno de esos momentos de verdad. Ademds, identificar para
cada momento de verdad MVi, sus Atributos il,Atributo i2,... Atributo im
y los coeficientes B I,B12,... Bhm, que son el nivel de importancia que los
usuarios asignan a cada atributo para calificar el momento de verdad.

Utilizando la metodologia explicada anteriormente, el modelo mues-
tra el posible impacto que las imdgenes del LSP pueden tener sobre la
percepcion de calidad y como influye la percepcion de calidad e imdge-
nes sobre la lealtad de los usuarios. El r? ajustado, que resulta en cada
regresion, muestra el grado de significancia de la relacion de los impactos
(atributos-proceso o procesos-calidad general o imdgenes). Luego es
importante utilizar sdlo aquellas regresiones muiltiples cuyo r? sea supe-
rior a 0,3 pues presenta un grado de relacion "bueno”, es claro que entre
mads grande sea el r* mejor es la significancia de la relacion.

El grado de influencia de un drea sobre la lealtad de los usuarios fue
determinado a través de los efectos totales, que son la combinacion de los
impactos de la calidad general y los factores de imagen sobre la lealtad.

Esta metodologia ha sido desarrollada por la firma Walker information
Global Network, especializada en la evaluacion de la satisfaccion de los clien-
tes (mds informacion sobre Walker Information en www. walkerinfo. com).?

CONCEPTO DE LEALTAD

El concepto de “Lealtad” de los usuarios se crea por medio de:

s Lalealtad comportamental o intencidn de seguir usando los servi-
cios del LSP

? Bl Centro Nacional de Consultoria mantiene una relacion con Walkerlnfo desde 1994, y tiene
gran experiencia con esta metodologia. Nuestro enfoque hace uso de los conocirmientos pro-
pios y de Walkerinfo obtenidos durante estos Ultimos siete afos.
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m La lealtad actitudinal, que es el sentimiento y la emocién de los
usuarios al entrar en contacto con el LSP Aqui la medicion de
lealtad actitudinal se mide consultando a los usuarios por el senti-
miento de compromiso hacia el laboratorio.

Utilizando estos dos conceptos se elabora la matriz de lealtad, donde
a partir de identificar los usuarios se clasifican en leales, atrapados, accesi-
bles y de alto riesgo, de la siguiente manera:

m Son considerados “leales” los clientes que expresan su intencion
de seguir usando los servicios del Laboratorio y tienen un senti-
miento de compromiso con él.

s Los usuarios “atrapados’ son aquellos que tienen que seguir utili-
zando al LSP a pesar del sentimiento negativo hacia él.

m A aquellos clientes que tienen un sentimiento positivo hacia el LSP,
pero usan otros laboratorios, se les clasifica como usuarios “accesi-
bles.

u Por ultimo, se denominan usuarios de “alto riesgo”. a los informan-
tes que tienen un sentimiento negativo hacia el laboratorio y de-
sean romper las relaciones con él.

ANALISIS ESTRATEGICO DE PRIORIDADES

Identifica prioridades basdandose en los efectos totales sobre la lealtad
de los usuarios y el desemperfio del LSP Mediante este andlisis se clasifi-
can todos los procesos y los atributos que tienen influencia sobre los
usuarios en tres categorias (ver cuadro).

Las categorias se describen de la siguiente manera:

s Areas criticas a mejorar: son las dreas que tienen un alto efecto
total sobre la lealtad de los usuarios pero un bajo desempefio en
TTB.

= Areas secundarias a mejorar: presentan un efecto total significativo
sobre la lealtad de los usuarios,y un desempefio moderado enTTB.

m Fortalezas a apalancar: son aquellas que tienen un fuerte impacto
sobre la lealtad de los usuarios y un desempenio muy alto en TTB.
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MaTrIZ

CuUADRO

DE PRIORIDADES DE ACCION®

Areas criticas por mejorar

Areas secundarias por mejorar

Fortalezas por apalancar

Cursos de capacitacion:

la parte prdctica de los
Cursos.

Recepcion de muestras:
el profesionalismo en el
proceso de recepcion de
muestras.

Calidad de los andlisis: la
oportunidad de la entrega
de los resultados.
Recepcion de muestras: la
informacion sobre el
diligenciamiento vy sitio

de consignacion y de
recepcion del comproban-
te de consignacion.
Recepcion de muestras:
horarios de atencion.
Asesoria técnica: oportu-
nidad de |a asesoria.
Asesoria técnica: accesi-
bilidad a la asesoria.
Cursos de capacitacion:
frecuencia con que son
ofrecidos.

Asesoria técnica: conoci-
miento y habilidad de los
asesores.

+ Calidad de los andlisis:
calidad técnica de los
analisis.

Cursos de capacitacion:
pertinencia de los cursos.

Cursos de capacitacion:
calidad del equipo de
capacitadores.

Calidad de los andlisis:

facilidad con que se

interpretan los resultados.

Asesorfa técnica:
profesionalismo con que
le prestan el servicio.

Asesoria técnica:
amabilidad del personal.

Cursos de capacitacion:
utilidad de los cursos.

Asesona técnica: siente
al LSP como un comple-
mento.

m Enfocada en sus usuarios.

m Eticay
profesionalismo.

» Calidad de las
instalaciones.

La matriz de prioridades de acciGnmuestra la lista de los atributos accionables segin su necesidad

de mejora, teniendo en cuenta el efecto total sobre la lealtad y el desemperio.

* Procesos y atributos - Imagenes.
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RESULTADOS Y ANALISIS ESTADISTICO

-
DISTRIBUCION DE LOS ENTREVISTADOS

De acuerdo con la lista de 153 usuarios que suministrd el LSP se
entrevistaron |42 individuos, divididos en los siguientes segmentos: 40 en
hospitales de primer nivel, |9 en hospitales de segundo nivel, 10 en hos-
pitales tercer nivel, 46 en red privada, 9 en toxicologia y 3 en otros. La
encuesta tuvo una tasa de respuesta del 92,8%, el porcentaje restante de
individuos no logrd concretar un cita para la entrevista dentro del tiempo
de estudio.

A las personas entrevistadas se les comunicd que podian o no res-
ponder las preguntas, y que los datos recolectados serian entregados de
forma agregada con reserva estadistica. Hubo una total confidencialidad
tanto en los datos suministrados como en el uso de la informacion.

MODELO DE LAS RELACIONES DEL LABORATORIO DE SALUD PuBLICA
(FIGURA 1)

El modelo de relaciones del LSP con sus usuarios establece conexio-
nes estadisticas entre tres niveles:

a Procesos: el de las experiencias concretas.

s Imdgenes relacionadas y percepcion de calidad general: el de las
actitudes.

s Comportamientos deseados: el de las intenciones comporta-
mentales (figura I).

PROCESOS DE RELACION DEL LABORATORIO DE SaLup Pustica
CON SUS ATRIBUTOS

Cada proceso de relacion se descompuso en los atributos accionables
para satisfacer las expectativas de los usuarios.A manera de ejemplo, si el
proceso fuera‘saludar”, los atributos en que se descompone éste seran:
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el apretdon de manos, la mirada a los 0jos, una postura correcta, entre
otros. Si se necesitara mejorar la forma de saludar lo mejor seria corregir
aquellos elementos o atributos que deben ser mejorados. Por esto se
dice que los atributos son accionables.

Los atributos accionables identificados en cada proceso fueron:

m Proceso de recepcion de muestras: el profesionalismo en el proceso
de recepcion de muestras, la amabilidad con que reciben las mues-
tras, la informacion sobre el diligenciamiento vy sitio de consignacion
y de recepcion del comprobante de consignacion, el tiempo que
toma entregar la muestray la solicitud del andlisis correspondiente,
y los horarios de atencion.

m Entrega de resultados: el profesionalismo con que se entregan los resul-
tados, la amabilidad en la entrega, la informacion sobre la entrega de
resultados, el tiempo que toma obtener los resultados, la calidad cien-
tifica de las pruebas, la oportunidad en la entrega, los horarios para la
entrega, la correspondencia de los resultados con los andlisis solicita-
dos v la facilidad con que se interpretan los resuitados.

s Cursos de capacitacion: a frecuencia con que son ofrecidos, la faci-
lidad de los trdmites, la flexibilidad de los cursos ofrecidos, la cerca-
nia del sitio donde son ofrecidos los cursos. la parte prdctica de los
cursos, ia pertinencia de los mismos, la parte tedrica, los conteni-
dos, la utilidad y la calidad del equipo de capacitadores.

s Asesoria técnica: la accesibilidad a la asesoria, la oportunidad de la
asesoria, la claridad de la comunicacidn, el conocimiento y habili-
dad de los asesores, la amabilidad del personal, la eficiencia de la
asesoria,la comunicacion después de la asesoria, el sentir al labora-
torio de salud publica como un complemento y el profesionalismo
con que le prestan el servicio.

s Calidad general de los andlisis: la calidad técnica de los andlisis, la
oportunidad de la entrega de resultados, la correspondencia de
los resultados con los andlisis solicitados y la facilidad con que se
interpretan los resultados.
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Los andlisis evaluados en este proceso fueron: microbioldgico de ali-
mentos, fisicoquimico de alimentos, toxicoldgico de muestras bioldgicas y
no bioldgicas, medicamentos, microbioldgico, prueba analitica de inmuno-
serologia y realizacion de andlisis para la supervision técnica indirecta de:
a) ambiente y b) vigilancia de enfermedades

CUAULIDADES QUE DEBE TENER UN LABORATORIO DE SALUD PUsLicA

La percepcion sobre la imagen que debe tener el LSP son las siguientes:
El Laboratorio de Salud Publica debe:

a) Ser profesional en su servicio.

b) Tener una buena administracion.

c) Tener una alta calidad cientifica.

d) Ser manejado con ética, integridad y transparencia.

e) Cumplir, entender y responder a fas necesidades de sus clientes.
f) Estar enfocado en sus clientes.

g) Tener instalaciones con buena calidad.

Se realizo un analisis factorial para reducir el nimero de variables, las
imdgenes se agruparon en los siguientes factores:

Fi = Etica y profesionalismo (a. b, ¢ y d)
F2 = Enfocada en sus usuarios (e y f)
F3 = Calidad de las instalaciones (g)

PROBABILIDAD DE £tOS COMPORTAMIENTOS DESEADOS

El porcentaje de usuarios que dicen que es extremadamente proba-
ble o muy probable que continden usando, recomienden o contraten
servicios adicionales es muy alto pues supera al 85% de los informantes
(figura 3).
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FIGURA 3
INTENCIONES O COMPORTAMIENTOS DESEADOS"
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El LSP tiene garantizado hacia el futuro su mercado pues el 88% de sus clientes dice que con alta probabilidad continua-
rén usdndolo. Tambi€n son datos muy positivos, el porcentaje de intencién de recomendario y de contratar servicios

nuevos si los ofreciera.



PERCEPCION DE LA IMAGEN DEL LSP

La percepcion sobre la imagen del laboratorio es aceptable, sin em-
bargo deben mejorarse algunos aspectos (figura 4).

PERCEPCION DE LA CALIDAD GENERAL DEL LSP E iIMPACTO
DEL DESEMPENO DE SUS PROCESOS DE RELACION

Aunque la percepcion de la calidad de los procesos y del LSP es bue-
na.es necesario hacer un gran esfuerzo para que sean percibidos como
excelentes o muy buenos (figura 5), es decir; el porcentaje de personas
que dice que un proceso es excelente o muy bueno, en promedio, es del
47% de los informantes, mientras que las calificaciones de excelente, muy
buena y buena son compartidas por mas del 80% de los entrevistados.

IMPACTO DE LOS ATRIBUTOS SOBRE LA CALIDAD GENERAL DE LOS
PROCESOS DEL LABORATORIO DE SALUD PUBLICA Y SU DESEMPENO

s Enlarecepcion de muestras (figura 6) el porcentaje de entrevista-
dos que calificaron el desemperio en los atributos del proceso
como excelente o muy bueno se encuentra, en promedio, en el
33%. Se sugiere comenzar a mejorar los atributos con mayor im-
pacto: el profesionalismo en el proceso de recepcion de muestras
(0.580), la informacidn sobre el diligenciamiento vy sitio de consig-
nacion y recepcion del comprobante de consignacion (0,278), y
los horarios de atencion (O,136).

s La entrega de resultados (figura 7) es el proceso con el desempe-
Ao mds bajo, un 34% lo calificé como excelente o muy bueno
(TTB), sin embargo, no tiene un impacto significativo sobre la cali-
dad general del LSP (0,011), por esta razdon no aparece ningin
atributo listado en la matriz estratégica de prioridades. El porcen-
taje de individuos que califican a los atributos como excelentes o
muy buenos en esta drea se encuentra en promedio en un 39%, y
el que tiene mayor impacto es la oportunidad en la entrega de los
resultados (0,388).

INVESTIGACIONES EN SEGURIDAD SOCIAL Y SALUD
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Ficura 4
IMAGEN DEL LABORATORIO DE SALUD PUsLICA"

Es profesional en su servicio

Eucay
profesionalismo
BI%

Es manejado con ética. integridad y transparencia
Tiene una alta catidad cientifica
Se encuentra bien manejado

. entiende y r nde a las necesidad
Cumple, ¢ y responde a la sidades Enfocada en los

de sus clientes arian
70%
Esti enfocado a sus clientes
Tiene una buena calidad en sus instalaciones
100

Top Two Boxes (totalmente de acuerdo + de acuerdo %)

*  Los estandares internacionales sugieren que los factores de imagen deben estar por encima det 80% TTB. Esto indica que

el LSP estd dentro de los estandares intermacionales en: a) manejo con €tica, profesionalismo y alta calidad cientifica y b)
la buena calidad de sus instalaciones. Sin embargo, tiene la oportunidad de mejorar en su enfoque hacia sus clientes.
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FIGURA 5
PERCEPCION DE CALIDAD GENERAL Y PERCEPCION DE CALIDAD GENERAL
DE CADA PROCESO DEL LABORATORIO DE SALUD PusLIcA’

Calidad general de la entrega de resultados 0011

Calidad general de la recepcién de muestras 0,130

Calidad general de |a asesoria técnica 0247

Calidad general del servicio de complementariedad 0.107
diagnéstica y supervisién indirecta

Calidad general de los cursos de capacitacién 0073

0.026

Calidad general de los anilisis

Impactos sobre
calidad general

Calidad general del LSP

120

& % excelente + % muy bueno (XTTB)  m % bueno

Los procesos que deben trabajarse para mejorar la percepcidn de la calidad general del LSP son. por su alto
impacto: a) la asesona técnica, b) la recepcion de muestras, c) el servicio de complementariedad diagndstica
y supervision indirecta. También se debe enfocar la atencién en la entrega de resultados pues su desempefio
es muy bajo en TTB. Para mds del 83% de los usuarios todos los procesos del Laboratorio tienen una buena
calidad, sin embargo el desafio es no sdlo ser bueno sino excelente.
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FiGURrA 6
PERCEPCION DE CALIDAD GENERAL DEL PROCESO DE RECEPCION DE MUESTRAS Y SUS ATRIBUTOS

Impactos sobre
calidad general

Tiempo que toma entregar la muestra y
la solicitud del anilisis correspondiente

Horarios de atencién 0.136
Informacién sobre el diligenciamiento y
sitio de consignacion y de recepcion del 0.278
comprobante deconsignacion
Profesionalismo en el proceso 0.580
de recepcién de muestras
Amabilidad en la recepcion de las muestras
Calidad general de {a recepcién de muestras
45
Base: 117 Adjusted r'= 0.726

Top Two Boxes (excelente + muy buena %)

Para mejorar la calidad de la recepcion de muestras los atributos mds urgentes son: a) el profesionalismo en el proceso
de recepcion, b) la informacion sobre el diligenciamiento y sitio de consignacion . recepcion del comprobante de

consignacion y ¢) los horarios de atencion.
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Ficura 7
PERCEPCION DE CALIDAD GENERAL DEL PROCESO DE ENTREGA DE RESULTADOS Y SUS ATRIBUTOS

Impacto sobre
calidad general
Tiempo que toma obtener los resultados
Horarios para la entrega de resulados
0053
Oportunidad en la entrega de resultados
0388
Informacién sobre &3 entrega de resultados
Correspondencia de los resultados con los andlisis solicitados
Amabilidad en la entrega de resuitados
0.087
Profesionalismo en la entrega de resultados
0214
Facifidad para interpretar los resultados
Calidad cientifica de las pruebas
0.185
Calidad general de la entrega de resulados
80 100
% excelente y muy buena (%TTB) Base: 119 Adjusted r* = 0.502

*  Para mejorar !a calidad de !a entrega de resuitados los atributos mds importantes son: a) la oportunidad de la
entrega de resultados. b) el profesionalismo en la entrega de resuitados y c) los horarios para la entrega de
resultados.



m Los cursos de capacitacion tienen un atributo que se destaca por
suimpacto y es la parte prdctica de los cursos (0,435) (figura 8). El
45% de los usuarios. en promedio, perciben que los atributos de
este proceso son excelentes o muy buenos.

s Encuanto a la asesorfa técnica (figura 9) se encontré que en pro-
medio el 45% de los entrevistados perciben que sus atributos son
excelentes o muy buenos. Sin embargo, por su alto impacto se
destacan tres, los cuales se listan de peor a mejor desempeno:
oportunidad de la asesora (0.1 95), accesibilidad a la asesoria (0,21 1),
y conocimiento y habilidad de los asesores (0,226).

s En la calidad de los andlisis (figura | 0) se destaca un atributo que se
encuentra muy por debajo del promedio (45%TTB) vy es la opor-
tunidad en la entrega de los resultados (26%TTB, impacto 0,269).

MATRIZ DE LEALTAD

Segun la definicion de lealtad, se dice que el 77% de los usuarios son
leales al laboratorio, lo que significa que dicen estar totalmente de acuer
do o de acuerdo con las siguientes afirmaciones: se siente usted compro-
metido con el LSPy le importaria mucho que los servicios que suministra
actualmente el LSP no estuvieran disponibles y necesitara contratarlos
con otra institucion. Ademds, dicen que es extremadamente probable o
muy probable que contindien utilizando los servicios del LSP (figura | 1).

EFECTOS TOTALES SOBRE LA LEALTAD

La forma como influye el desemperio del LSP en sus diversos proce-
sos sobre la lealtad se puede observar en la figura 12. Lo mds influyente
sobre la lealtad del laboratorio es la imagen. Mds del 70% de los usuarios
afirma estar totalmente de acuerdo o de acuerdo en decir que el LSP
tiene ética y profesionalismo, esta enfocado a sus clientes y tiene instala-
ciones de buena calidad. En el cuadro se muestran las oportunidades de
mejoramiento, o atributos accionables, para incrementar la lealtad de los
usuarios, es decir, teniendo en cuenta los efectos totales.

Numero 5
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FiGUra 8

PERCEPCION DE CALIDAD GENERAL DE LOS CURSOS DE CAPACITACION Y SUS ATRIBUTOS'

Fexibilidad de los horanos de los cursos ofrecidos
Cercania del sitio donde son ofrecidos los cursos
Frecuencia de ofrecimiento

Parte prictica de los cursos

Pertinencia de lag cuctas

Contenidos del curso

Parte teérica de los cursos

Facitidad de los trémites

Calidad del equipo de capacitadores

Utilidad de los cursos

Calidad general de los cursos de capacitacién

% excelente y muy buena (XTTB)

Impactos sobre
calidad generat

0.025
0.096
0.435

0.125

0.015

0.173

0.073

Base: 121

80

Adjusted ¥ = 0.624

Para mejorar la calidad de los cursos de capacitacion es necesario trabajar sobre los siguientes atributos: a) la parte practica de
los cursos, b) la pertinencia de los cursos, y ¢) la frecuencia con que son ofrecidos los cursos.
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Ficura 9
PERCEPCION DE CALIDAD GENERAL DE LA ASESORIA TECNICA Y SUS ATRIBUTOS'

Comunicacién después de la asesoria
Oportunidad de la asesoria

Accesibilidad a la asesoria

Claridad de la comunicacién
Conocimiento y habilidad de los asesores
Eficacia de |a asesoria

Amabilidad del personal

i6n del servicio

Profesionali en la pr
Siente al Laboratorio de Salud Piblica como un complemento

Calidad general de la asesorla técnica

% excelente y muy bueno (%TTB)

20

Base: 114

30

40

Impactos sobre
calidad general

0010
0.195
0.211
0,035

0.226

0.127

0.161

0.083

50

60

70

Adjusted r2 = 0.742

-

Si se quiere mejorar la calidad de la asesoria se deben mejorar los atributos: a) la accesibilidad a la asesoria, b) oportumidad de

la asesoria, y ¢) el conocimiento de los asesores.




Ficura 10
PERCEPCION DE CALIDAD GENERAL DE LOS ANALISIS Y SUS ATRIBUTOS'
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Impactos sobre
calidad general

Oportunidad en entrega
de resulados
0.269
Correspondencia de
resultados con anilisis
solicitado

Facilidad interpretacién
de resultados

0.123

Calidad técnica
del an8lisis
0,366

Calidad general de
los anilisis

80 100

% excelente y muy buena (XTT8) Aase: 120

Para mejorar la percepcidn de fa calidad de los andlisis se debe mejorar enormemente: a) la facilidad con que se interpretan los
resultados, y b) la oportunidad en la entrega de resultados.




Ficura ||
MATRIZ DE LEALTAD

Mantener y
mejorar fa
relacién

Mejorar las
inquietudes

para mantener o
intensificar

la relacién

Impresiones
positivas y

continuarn
comprando

Impresiones
negativas, no
quieren comprar
pero tienen que
hacerlo

Impresiones
positivas, hay
posibilidad de no
continuar
comprando

Intervenir y
redireccionar
4%

ACCESIBLES

Si son
rentables,
intente
salvarlos

Impresiones
negativas. no
quieren continuar
comprando

A pesar de que el LSP es una entidad del Estado sdlo el 13% de sus usuarios se sienten

atrapados y la mayoria de los clientes dicen tener un sentimiento de compromiso hacia el

Laboratorio.

Numero 5
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Ficura [2
EFECTOS TOTALES SOBRE LA LEALTAD'

LEALTAD Efecto total sobre

la lealtad
Comportamientos 3

FOR

Calidad de las

Enfocada a
sus usuarios

Asesona | Recepcion Complementanedad Cursos de Calidad de

téenica de muestras diagnostica y capacitacion los andbisis

superwision indirecta

FOR = fortaleza  SEC = prioridad secundaria PRI = prioridad primaria

Al tener en cuenta los efectos totales y el desemperio se puede decir que las fortalezas a
apalancar con mayor impacto sobre la lealtad son la imagen ética y profesional del laboratorio

y la calidad de las instalaciones. Las oportunidades de mejoramiento se encuentran en la
asesoria técnica y la recepcion de muestras.

INVESTIGACIONES EN SEGURIDAD SOCIAL Y SALUD
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CONCLUSIONES
®

Uno de los hallazgos mds importantes de este programa fue haber en-
contrado la manera en que el Laboratorio de Salud Publica puede satis-
facer las expectativas de sus usuarios. El instrumento de medicidon muestra
los cinco puntos mds importantes para mejorar la percepcion que los
usuarios tienen del desempefio del laboratorio, a saber: la parte préctica
de los cursos de capacitacion; el profesionalismo en el proceso de recep-
cién de muestras; la oportunidad de la entrega de los resultados de los
andlisis; la informacion suministrada sobre el diligenciamiento, sitio de con-
signacion y recepcion del comprobante de consignacion en la recepcion
de muestras; los horarios de atencion para entrega de muestras.

Desde el punto de vista de la percepcidn de los usuarios, los datos
también muestran dos fortalezas:la calidad de las instalaciones y el profe-
sionalismo ético del LSP

Se encontré que mds del 85% de los usuarios dice que es extremada-
mente probable o muy probable que continlien usando, recomienden o
contraten servicios adicionales. Esto, al igual que la segmentacion de usua-
rios por su grado de lealtad, muestra la satisfaccion que existe con el LSP
pues el 77% de los usuarios son leales, segin el instrumento elaborado.
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LABORATORIO DE SALUD PusLica Fesrero 2002
Un Producto Centro Nacional de Consultoria - Walkerinformation*

Buenos dias. mi nombre es (nombre completo), soy entrevistador del Centro
Nacional de Consultoria, una empresa de investigacion. El Laboratorio de Salud
Publica le ha remitido una carta sobre el interés que tiene de conocer las opinio-
nes de sus usuarios con el proposito final de mejorar los servicios que presta.
Por esa razon me estoy comunicando con usted para pedirle que por favor me
responda unas preguntas sobre el tema (quince minutos). Le agradezco de ante-
Mano sus opiniones que seran muy valiosas.

Seccion | — Conceptos generales

[.;Como califica la calidad general del J
servicio que le presta el Laboratorio | Excelente| Muy | Regular | Mala | NS/N | NA

de Salud Publica? f Buena R |

_Seccién 2 - Sus imagenes sobre el Laboratorio de Salud Pablica

2. De acuerdo con su experiencia [

directa o con lo que sabe o ha Total- De Ni de En Tortal-
oido decir jqué tan de acuerdo mente de |acuerdo| acuerdo |desacuerdo| mente
estd usted con cada una de las acuerdo ni en en
siguientes frases? desacuerdo desacuerdo

El Laboratorio de Salud Publica...

a) Cumple, entiende y responde
a las necesidades de sus clientes

NS
NR

b) Es profesional en su servicio

¢) Se encuentra bien manejado

d) Estd enfocado en sus clientes

e) Tiene una alta calidad cientifica

f) Es manejado con ética,
integridad y transparencia

g) Tiene una buena calidad en
sus instalaciones

NuUumMERO 5
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Seccion 3 — Compromiso con el Laboratorio de Salud Pablica

Con la misma escala

Total-
mente de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo
ni en
desacuerdo

En
desacuerdo

Total-  |NS

mente  |NR
en

desacuerdo

NA

3.Teniendo en cuenta sus expenencias y
los servicios que le presta se siente
usted comprometido con el
Laboratorio de Salud Publica

4.Le importaria mucho si los servicios
que le suministra actualmente el
Laboratorio de Salud Pdblica no
estuvieran disponibles y necesitara
adquirirlos o contratarlos con otra
institucion.

Seccion 4 — Intenciones con el Laboratorio de Salud Puablica

De acuerdo con la siguiente escala
Si usted tuviera la oportunidad de decidir...

Extremadamente
probable

Muy
Probable

Algo
probable

Poco NS
probable | NR

NA

5. {Cudl es la probabilidad de continuar
usando los servicios suministrados por
el Laboratorio de Salud Publical

6. ;Qué tan probable es que recomiende
los servicios del Laboratorio de
Salud Publica?

7. Si usted requiriera contratar nuevos
productos o servicios adiconales y si
éstos los ofreciera el Laboratorio de
Salud Publica, jqué tan probable es que
los contrate con ellos?

Seccion 5 - El desempefio del Laboratorio de Salud Publica

De acuerdo con la siguiente escala

Extremadamente
probable

My
Probable

Algo
probable

Poco NS
probable | NR

NA

8. ;Como calificana la calidad general
de la recepcion de muestras del
Laboratorio de Salud Publica?

Mas especificamente como lo calificaria
en cuanto a..

8a El profesionalismo en el proceso
de recepcion de muestras

INVESTIGACIONES EN SEGURIDAD SOCIAL Y SALUD
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Extremadamente
probable

Muy
Probable

Algo
probable

Poco
probable

NS
NR

NA

8b. La amabilidad con que le reciben fas
muestras

8c.La informacion sobre el diligenciamiento y
sitio de consignacion y de recepcion del
comprobante de consignacion

8d. £l tiempo que le toma entregar la muestra
y la solicitud del andlisis correspondiente

8e. Horanos de atencion

9Cdmo calificania la calidad general de la
entrega de resultados del Laboratonio de
Salud Pdblica?

Mds especificamente como lo calificaria en
cuanto a..

9a. El profesionalismo con que le entregan los
resultados

9b. La amabilidad con que le entregan los
resultados

9c.La informacidn sobre la entrega de
resultados

9d. €l tiempo que le toma obtener los
resultados

9e. La calidad cientifica de las pruebas

9f. La oportunidad en la entrega de resultados

9g. Los horanos para la entrega de resultados

9h. La correspondencia de los resultados con
los andlisis solicitados

9i. La facilidad con que se interpretan los
resultados

De acuerdo con la siguiente escala

10. {Cémo callificaria usted la calidad general
de los cursos de capacitacion del
Laboratorio de salud Pdblica?

Mis especificamente como lo calificaria en
cuanto a..

10a. La frecuencia con que son ofrecidos

10b. La facilidad de los trdmites

10c. La flexibilidad de los horarios de los
cursos ofrecidos

10d. La cercania del sitio donde son ofrecidos
los cursos

NUMEeErRO S
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Extremadamente
probable

Muy
Probable

Algo
probable

Poco
probable

NS
NR

NA

I0e. La parte prdctica de los cursos

10f. La pertinencia de los cursos

10g. La parte tedrica de tos cursos

10h. Los contenidos del curso

10i. La utilidad de los cursos

10;. La cakdad del equipo de capacitadores

1. ;Como calificaria usted la caldad general
de la asesoria técnica del Laboratono de
Salud Publica?

Mds especificamente como lo calificaria en
Cuanto a..

I1a. La accesibilidad a la asesona

[1b. Oportunidad de la asesona

I'tc.La claridad de la comunicacion

I1d. Conocimiento y habilidad de los
asesores

Ile. Amabilidad del personal

111 La eficacia de la asesoria

I 1g. La comunicacién después de la asesoria

I Ih. Siente a Laboratorio de Salud Pdblica
como un complemento

|11, El profesionalismo con que le prestan el
servicio

12, jComo calificaria usted la calidad general
del servicio de complementariedad
diagndstica y supervision indirecta de los
andlisis del Laboratorio de Salud Pdblica?

13, }Cdmo calificaria la calidad general de los
andlisis que realiza el Laboratorio de Salud
Pablica?
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14. Por favor digame cudles de los siguientes andlisis ha usado, luego califiquelos:

Analisis

| .
iQué andlisis ha
utilizado usted!

La calidad técnica de
los analisis es...

La oportunidad de fa
entrega de los
resultados es...

La correspondencia de
los resultados con los
andlisis solicitados es...

La facilidad con que se
interpretan los
resuftados es..

Si

No

T

= |
(A=
gl o | a|s | e
| 2(s|s5|2Z
AEEIE IR
o >~ )
x| (0| z
Ll -

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

NS/INR

[a}
4

o
Ewm‘,;acz
ol 2/ls't sl 2Z
v 2 2B ESG
v 2>~ )
B2 7= ]%

]
cu‘:[
E‘v’“;ﬂ,x
ol 3lsIsiI=2|Z
= B o| = <
I =B d= |2
x| 3 0 Z
w | =

=

Andlisis microbioldgico de
almentos

o
N~

Andlisis fisicoquimico de
almentos

03

Ambiente y consumo

Andlisis toxicoldgico ce
muestras bioldgicas y no
bioldgicas

04

Andlisis de medicamentas

05

Andlisis microbioldgico

06

Enfermedades

Prueba analitica de
Inmunoserologia

09

a)Realizacion de andlisis
para la supervision técnica
indirecta a los laboratonos
de ambiente

b) La vigilancia ce
enfermedades

15. Siusted fuera el encargado de manejar el Laboratorio de Salud Publica ;qué cambies sugenria?




