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RESUMEN

El capital social y el sistema de gestion de calidad se han convertido en dos elementos esenciales
para las empresas de hoy en dia, las cuales deben adaptarse a los distintos cambios continuos para
asi generar grandes beneficios. La investigacion se considera de campo no experimental, con un
enfoque cuantitativo, de tipo proyectivo, con una poblacion de treinta (30) trabajadores (personal
administrativo y profesional médico), considerada finita, por tal razon, se considera la muestra
censal, con muestra igual a la poblacion. La investigacion consta de dos (2) técnicas, la encuesta
y la observacién directa, y con dos (2) instrumentos el cuestionario y la lista de cotejo, siendo el
primero, con opciones tipo Likert, de siempre, casi siempre, algunas veces, casi nunca y nunca, y
la lista de cotejo con opciones dicotdmicas de si y no. Los instrumentos fueron validados por tres
(3) expertos del &rea, dando como resultado el cuestionario un coeficiente de confiabilidad de
0,8594 considerada muy alta. La investigacion genera como resultados fortalezas, en la variable
de capital social, los elementos del mismo, como son la cooperacion, confianza y reciprocidad, y
mostrando una debilidad en la comunicacidn, aspecto que debe ser corregido de manera inmediata.
En cuanto, a los indicadores de calidad, se muestra fortaleza en aceptacion del mercado, atencion
al cliente e impacto, y debilidades en los reclamos y capacitacion del personal, ademas, se tiene
conocimiento que no existe un departamento de calidad, lo cual es necesario el mismo, asi como
el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en el capital social bajo los lineamientos de
la norma ISO 9001:2015.

Palabras Claves: capital social, calidad, sistema, cliente.
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ABSTRACT

QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON SOCIAL CAPITAL AT THE
LAS ACACIAS MEDICAL TEACHING CENTER

Social capital and the quality management system have become two essential elements for today's
companies, which must adapt to the various continuous changes in order to generate great benefits.
The research is considered a non-experimental field, with a quantitative, projective approach, with
a population of thirty (30) workers (administrative staff and medical professionals), considered
finite, for this reason, the census sample is considered, with a sample equal to the population. The
research consists of two (2) techniques, the survey and direct observation, and with two (2)
instruments, the questionnaire and the checklist, the first being, with Likert-type options, always,
almost always, sometimes, almost never and never, and the checklist with dichotomous yes and
no options. The instruments were validated by three (3) experts in the area, resulting in the
questionnaire having a reliability coefficient of 0.8594, considered very high. The research
generates strengths as results, in the social capital variable, its elements, such as cooperation, trust
and reciprocity, and showing a weakness in communication, an aspect that must be corrected
immediately. As for the quality indicators, there is strength in market acceptance, customer service
and impact, and weaknesses in complaints and staff training. In addition, it is known that there is
no quality department, which is necessary. the same, as well as the design of a quality management
system based on social capital under the guidelines of the ISO 9001:2015 standard.

Keywords: social capital, quality, system, customer.
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INTRODUCCION

La adaptacion continua de las empresas, a cambios constantes y situaciones acaecidas, les
permite competir y mantener su imagen corporativa. El quehacer diario, conlleva procesos que
resultan diferente, asi como a clientes diferentes, por ende, a necesidades y expectativas satisfechas
para mantener a los clientes y ganar uno que otros, y asi poder mantenerse en pie con pasos
acelerados, y, consolidar a las empresas que manejen la informacién de manera eficiente, que
permiten el ganar de las mismas, y todo su entorno. En tal sentido, los distintos elementos y
herramientas que generen crecimiento y mejora, deben ser aceptados y ser bienvenidos de la mejor
forma, y su aprovechamiento permitira competir en circunstancias tan cambiante como
globalizadas.

El capital social se ha convertido en un elemento crucial para las empresas, por tal razén,
el Centro Médico Docente Las Acacias, debe abrirse a sus beneficios, conociendo todas las
oportunidades que brinda. El capital social, te permite mejorar las redes de trabajo, asi como
incrementar confianza y cooperacion, hace que la comunicacion sea mas amplia, fluida,
permitiendo la participacion activa de los mismos, generando un mayor sentido de pertinencia, asi
como mejor tomar de decisiones efectivas que permitan al centro médico establecer elementos
diferenciadores que lo identifiqguen en todo momento, creando una mayor aceptacion de la
sociedad regional en el estado Truijillo.

Ademas, del capital social, se encuentra, el area de calidad como factor predominante en
las empresas, por tal razén, el Centro Médico Docente Las Acacias, debe hacer énfasis en esa area
como en otras, que permitan sostener y colocarla en un alto status identificado por los clientes. En
tal sentido, radica la investigacion, en un sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la

norma 1SO 9001:2015, basado en el capital social que se adapte al personal administrativo y
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profesional médico del Centro Médico Docente Las Acacias, con la intencién de culturizar a los
trabajadores en el area de calidad, mejorando la calidad del servicio y distintas necesidades,
logrando un grado de satisfaccion maximo, que permita incrementar la imagen corporativa del
centro médico.

En tal sentido, la investigacion actual, se estructuro, en tres (3) fases continuas, que
permitiran lograr los objetivos planteados en la misma. Una primera fase, denominada Fase
Planificacion, la cual consta de un diagndstico situacional, la formulacion de los problemas de
investigacién, asi como el planteamiento de los objetivos, la justificacion del problema y la
delimitacién, continuando, con la revision de la literatura, con estudios previos, sus bases tedricas,
el cronograma de planificacion para la investigacion, finalizando con la operacionalizacion de las
variables.

En la segunda fase, denominada Fase de Planificacion, se exponen el disefio de la
investigacion, la poblacion en estudio y la muestra, el disefio de los instrumentos, su validacion
por parte de expertos, y el calculo de la confiabilidad. Luego, se procede al anélisis de datos, la
integracion y su validacion respectiva, a través de distintos autores. En la tercera y Ultima fase, se
presentan las conclusiones y recomendaciones, asi como, el disefio de la propuesta, para finalizar

con las referencias y todos los anexos planteados.
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I. FASE DE PLANIFICACION

La investigacion es un proceso sistemético y exhaustivo que requiere de distintas fases,
cada una, cuenta con elementos esenciales para cumplir dicha investigacion. La fase de
planificacidn es una especie de plan, donde se plantean y establecen el diagnostico situacional, los
problemas de la investigacion, la formulacion de objetivos, justificacién de la investigacion,
delimitacion, revision de la literatura, bases teoricas, cronograma de planificacion vy
operacionalizacion de las variables a estudiar. Del Rio (2011), considera que la fase de
planificacion “consiste en trazar el plan o proyecto de la investigacion por realizar” (p. 7), en este

sentido, se comenzara con el diagndstico situacional del estudio en cuestion.

Diagnostico Situacional

El mundo globalizado, genera cambios continuos en las empresas quienes se deben adaptar
de forma eficiente, para mantener el rumbo que se han establecido desde un principio, debido a
que, en los actuales momentos distraerse por un segundo, puede incurrir directamente de forma
negativa en las organizaciones de hoy en dia, pero es la realidad, la era de la informacion o
tecnologia es cada vez mas rapida, el manejo de la informacién, hace que las empresas puedan
competir, de manera que si no existe adaptacion, entonces, sencillamente es tender a la quiebra o
desaparecer de un mercado muy exigente. El uso de las herramientas gerenciales se hace
indispensable, dependiendo del area o rubro que se trate, entendiendo, que cada area especifica en
las organizaciones, puede requerir de herramientas diferentes, de acuerdo a sus necesidades,

logrando que las empresas estén en constante capacitacion, para poder mantenerse activo.
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El 4rea de calidad, es una de las &reas mas importantes de las empresas, si €s una empresa
que elabora un producto, a través, de distintos procesos, siendo, el mismo un sistema, 0, ya sea un
servicio, que bien organizado, también, plantea un sistema, por tal razén, las empresas dia a dia se
van adaptando a los distintos cambios, comenzando con los clientes, para el cumplimiento de sus
necesidades y expectativas, sabiendo que los clientes cada dia son mas exigentes, y la mayoria de
los productos o servicios, cuenta con un nivel de competencia alto, por tanto, resulta una carrera
continua, en la cual, quien mejor se adapte se mantendré en la vanguardia o en puestos cercanos,
permitiendo que las empresas mantengan su imagen y su productividad, generando rendimientos
positivos. Es importante destacar, que el término calidad, cambia dependiendo de la percepcién
del autor, es decir, cada autor, refiere una definicion distinta, pero que esta enmarcada al cliente,
que claramente, es quien define la calidad del producto adquirido o servicio que ha recibido.

Tomando en consideracion a Crosby (1989), quien expresa la calidad “es entregar a los
clientes y a los compafieros de trabajos, productos y servicios sin defectos, y hacerlo a tiempo” (p.
24), es un concepto adecuado a la conformidad con requerimientos, y resulta una definicion muy
aceptada, en cambio, la definicion de calidad para autores como Deming y Feigembaum, es
multidimensional. En este orden de idea, Deming (1988), expresa sobre la calidad “es una de
cuestionamiento hacia una mejora continua” (p. 35), y, Feigenbaum (2001), considera “es la
resultante total de las caracteristicas del producto y servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso satisface las
expectativas del cliente” (p. 41), son definiciones que se adecuan mas hacia un sistema conocido
como calidad total, una herramienta gerencial muy utilizada en el mundo moderno, por todos los

beneficios que brinda y genera en todo momento.
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El mismo Feigenbaum (2001), considera “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de
desarrollo, mantenimiento y mejora de la calidad de los distintos grupos de una organizacion,
permitiendo productos y servicios con niveles mas econdmicos que permitan la plena satisfaccion
del cliente” (p. 61), la adecuacion por parte de una empresa, a esta herramienta gerencial, en parte,
se basa en el disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad, siendo el mismo, la
aplicacion de varias técnicas para mejorar procesos, involucrando a todas las &reas. Un sistema de
gestion de calidad permite que las actividades se desarrollen de forma ordenada y controlada,
donde cada involucrado conozca los objetivos, y esté en la capacidad de tener un conocimiento
amplio de las necesidades y expectativas de un mercado actual, que resulta muy competitivo y
exigente.

Existe una brecha muy grande, entre los paises denominados del primer mundo, y los del
tercer mundo, en el aspecto o &rea de calidad, ya que, los primeros estan claros que para poder
competir deben adecuarse a distintas normas, logrando la certificacién dependiendo del rubro o
area en que se desempefie la empresa. En cambio, en paises del tercer mundo, son pocas las
empresas que estan certificadas con las normas actualizadas, ya que su enfoque es en el producto
0 en el servicio, y muchas veces en el cliente, pero sin el regimiento o el seguimiento de unas
normas, que te pueden brindar un orden y control, ademas, de una mejora continua que permitira
competir claramente en el mundo actual. Venezuela, en los Gltimos afios, con una crisis econémica
y social evidenciada, e incrementada luego de la pandemia COVID-19, se puede notar que hay
muchas organizaciones que han cerrado, tantas otras, invierten en lo que requiere el momento, por
cumplir con el minimo, por asi decirlo, por tal razon, no es facil, es una crisis marcada, culturizar

0 concientizar a las empresas en las normas vigentes en el area de calidad.
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En Venezuela, se cuenta con FONDONORMA, que es el organismo encargado de la
certificacion de calidad, de esta manera, se obtiene marca NORVEN, y se da lugar, a cumplir con
las normas COVENIN, también, existe la certificacion de la norma 1SO9001:2015, que es la norma
mundial aplicada a los sistemas de gestion de calidad, pero, rigiéndose claramente por lo que exige
las leyes venezolanas, la ya nombrada FONDONORMA. La falta de cultura en el pais, o tal vez el
desgano por muchas empresas, provocada por la crisis econémica y social que existe, aunque, en
los dos Gltimos afios segln reportes del Banco Central de Venezuela, se ha incrementado en 5 %
a final de cada afio, las actividades comerciales y empresariales en el pais, pero, hay que estar
claros con que valores se estd comparando, no es pecar de negativos, sino, que se debe establecer
valor marcado por la entidad, en la realidad que vive el pais, entonces, es importante que las
empresas venezolanas busquen primeramente estabilizarse, y luego estudiar todas aquellas
herramientas gerenciales y tecnolégicas que le puedan incrementar su eficiencia.

Otro aspecto a considerar en la investigacion, es capital social, un término acufiado por
Coleman, y el mismo, se puede considerar como un concepto nuevo con relacién, a otros conceptos
que guardan relacion con los elementos involucrados en las organizaciones. Coleman (1988),
considera que es el

conjunto de recursos inherentes a las relaciones de familia y en la organizacion
comunitaria y social, que son Utiles para el desarrollo cognitivo o social de un nifio o
una persona joven. Estos recursos difieren para distintas personas y pueden constituir
una ventaja importante para los nifios y adolescentes en el desarrollo de su capital
humano (p. 104).

Es un término, que se trasladé al mundo empresarial, por todos los beneficios que brinda

en forma conjunta, ya que, toma en consideracion a los accionistas, involucrando a distintos
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elementos de las empresas, como imagen corporativa, alianzas, enfoque al cliente, enfoque en
procesos, y otros, por tal razon, promueve las empresas, ya que, permite la confianza, el trabajo
en equipo y la comunicacion efectiva, elementos primordiales para las organizaciones, ademas,
permite relaciones excelentes, de manera interna como de manera externa, elevando el liderazgo
en forma participativa, mejorando el clima laboral en las organizaciones, generando en cierta
forma mejores relaciones laborales en forma afectiva

La concepcién del capital social, a nivel empresarial, trata de un trabajo en equipo
coordinado y controlado, objetivos trazados que pueden cumplirse, en donde, el interés grupal, es
preponderante, que hace diferenciar entre las culturas que existe en distintas empresas a nivel
mundial. En un pais desarrollado o de primer mundo, siempre se va marcar elementos donde todos
los involucrados sean beneficiados, es una cuestion de cultura, es decir, beneficio grupal, esta por
encima del individual, lo que cambia radicalmente, en paises del tercer mundo, donde la cultura
es mas egoista, y prevalece el interés individual por encima del interés grupal, resultando en
problemas para las organizaciones, generando consecuencias que interrumpen el camino correcto.

Venezuela, es un pais donde las brechas econdmicas, con la crisis actual, se marcan, se
pueden observar estados con un mayor potencial econémico, que se han adaptado mejor, y otros
estados, que pareciera que la crisis los absorbid, el estado Trujillo, por inercia, se caracteriza por
ser un estado de menos progreso en el pais, teniendo el area agricola, de diversos productos como
su economia potencial, pero, la actividad comercial y empresarial si es bastante baja, en
comparacion con los restantes estados, es facil entender, que son pocas organizaciones que
cuentan con las certificacion de las normas 1SO9001:2015.

El Centro Médico Docente Las Acacias, capta clientes, porque cuenta con un personal

médico muy respetado, con formacion profesional que permite brindar un servicio excelente. En
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conversaciones directas con el Dr. David Peré, expresa que tiene un capital social, que toman
acciones correctivas en muchas areas, sin contar, con un sistema de gestion de calidad certificado,
es decir, sus indicadores de calidad son establecidos por la misma empresa, y no hay un
seguimiento constante, ni se realiza de forma predictiva, sino mas bien de forma correctiva. A
menudo se reciben reclamos sobre el servicio, normativas establecidas y los procesos en desarrollo,
considera que la ausencia de un departamento de calidad dirigido por expertos podria generar
mayores beneficios, en este sentido, es crucial disefiar un sistema de gestién de calidad, que aborde

las dimensiones del capital social, considerando tanto el entorno interno como externo.

Problemas de la Investigacién

Problema General

¢Como seria un sistema de gestion de calidad basado en el capital social en el centro médico

docente las acacias?
Problemas Especificos

¢Cudl es la situacion actual de las dimensiones del capital social en el Centro Médico
Docente Las Acacias?

¢Cudles serian los indicadores de calidad a nivel de integracion y aprovechamiento del
capital social bajo los lineamientos de la norma 1SO9001:2015?

¢ Cuales elementos conforman el disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en
el capital social, méas acorde para mejorar los procesos desarrollados en el Centro Médico Docente

Las Acacias?
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Formulacion de Objetivos

Objetivo General

Proponer un sistema de gestion de calidad basado en el capital social en el Centro Médico

Docente Las Acacias.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en cuanto a las dimensiones del capital social en el Centro
Médico Docente Las Acacias.

Establecer indicadores de calidad a nivel de integracion y aprovechamiento del capital
social bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en el capital social que se adapte al

personal administrativo y doctores del Centro Médico Docente Las Acacias.

Justificacion de la Investigacion

En esta investigacion, se ha realizado un andlisis detallado del capital social presente,
considerando aspectos como la confianza, la colaboracién, la reciprocidad y la solidaridad, con
encuestas y observaciones directas con trabajadores del centro médico, se ha recopilado
informacion relevante para analizar la relacion entre capital social y el servicio brindado. Con estos
datos, se espera poder identificar areas de mejora, asi como establecer estrategias para fortalecer
el servicio ofrecido. Ademas, esta investigacion contribuye al cuerpo de conocimientos sobre la
importancia del capital social en el ambito de la salud.

Por tal razon, en el aspecto teorico, la investigacion actual tomaré en consideracion autores

como Nahapiet y Ghoshal, Stone para lo relacionado con las dimensiones del capital social, es
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decir, dimensién estructural, relacional y cognitiva. La variable del sistema de gestion de calidad
considera a Chiavenato, Imai, Kotler, Blanco, Zambelli y norma ISO 9001, autores expertos en el
area, haciendo referencias en términos como calidad, norma 1SO9001:2015, impacto, atencion al
cliente, reclamos, entre otros.

Desde el aspecto préctico, la investigacion actual busca disefiar un sistema de gestion de
calidad, creando un orden en el servicio, asi como, la culturizacion y capacitacion en los
involucrados, para mejorar de manera considerable en el servicio que se brinda en el Centro
Médico Docente Las Acacias,

En el aspecto metodoldgico, la investigacion en curso se justifica porque sigue los
lineamientos establecidos en la Universidad Valle del Momboy de los trabajos especiales de grado,
cumpliendo cada normativa, y desarrollando la investigacion en forma continua, cumpliendo con
los objetivos planteados acordes a la problematica existente en el Centro Médico Docente Las
Acacias en el area de calidad, asi como poder aportar a futuras investigaciones que involucren la
misma variable de investigacion.

El aspecto social, al ser una propuesta, que involucra al personal administrativo y doctores
del Centro Médico Docente Las Acacias, permitird a los involucrados, tener una normativa legal,
que brindara una mejor cultura y concientizacion en el area, brindando un mejor servicio, para una

mejor percepcion.

Delimitacion

La investigacion actual es en el espacio fisico del Centro Médico Docente Las Acacias,

ubicada en la Avenida 4, con calle 20, sector Las Acacias, municipio Valera, parroquia Juan
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Ignacio Montilla, Valera, estado Trujillo. La investigacion se llevara a cabo durante el periodo
comprendido entre los meses de febrero a julio 2024, tiempo que se pretende dar cumplimiento
con los objetivos propuestos. La investigacion disefiard un sistema de gestion de calidad bajo los

lineamientos de la norma 1SO9001:2015 haciendo énfasis en aspectos del capital social.

Revision de la Literatura

Permite a los investigadores, conocer en forma amplia, la opinion de expertos en la variable
de estudio de la presente investigacion, Hernandez, et al. (2014), apuntan: “uno de los propdsitos
de la revision de la literatura es analizar y discernir si la teoria y la investigacion anterior sugiere
una respuesta (aunque sea parcial) a la pregunta o las preguntas de investigacion, o si provee una
direccion a seguir dentro del planteamiento de nuestro estudio” (p. 68), el proceso de encontrar
autores que hayan estudiado las variables a desarrollar en esta investigacion, permite sentar una

base sobre la informacion tedrica que sustenten el estudio.

Estudios Previos

Hernandez et al. (2014), considera que los estudios previos o antecedentes son necesarios
conocerlos, especialmente si el investigador no tiene el conocimiento necesario en el tema o en el
area, afirmando:

conocer lo que se ha hecho con respecto a un tema ayuda a: No investigar sobre algin
tema que ya se haya estudiado a fondo... a estructurar mas formalmente la idea de
investigacion... a seleccionar la perspectiva principal desde la cual se abordaré la idea
de investigacion (p. 81).
Los estudios previos permiten al investigador, conocer mas profundamente sobre el tema,

y tener una idea bastante clara sobre las variables a estudiar, su dimension e indicadores. A
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continuacion, se presentan los estudios previos que se consideran guardan mayor relacion con la
investigacion actual:

El primer antecedente relevante es el estudio realizado por Grovas y Valdivia (2022). En
su investigacion titulada “Propuesta de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad segun
la norma 1SO 9001:2015, para la Mejora del Area de Logistica del Sector Avicola, caso: Super
Fresquitos, Arequipa 20227, presentado en la Universidad Catolica de Santa Maria, en Arequipa,
se propone evaluar la mejora del sistema logistico. El enfoque de su investigacion es proyectivo,
con un disefio de campo no experimental y un nivel descriptivo, la poblacién estudiada consta de
cuarenta y siete (47) trabajadores, y se seleccioné una muestra de ocho (8) empleados del area
logistica. Para recopilar la informacion, utilizaron técnicas como encuestas y observacion directa,
empleando instrumentos como las entrevistas, las listas de cotejos y cuestionarios. Los resultandos
mostraron una alta confiabilidad de 0,9476.

En cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, el estudio revel6
un porcentaje del 24 %. Segun los requerimientos de la norma, esto implica que se esté aplicando
la norma sin documentacion adecuada. Como conclusion fundamental, se sugiere que los altos
gerentes se involucren y se realice toda la documentacion necesaria para mejorar continuamente
los procesos y actividades en la empresa. el estudio es del 24 % en el cumplimiento de los
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015, cuyo significando segun los requerimientos de la
misma norma, es que se aplica la misma sin documentacion. Se concluye, como hecho primordial
que los altos gerentes se involucren y se lleve a cabo toda la documentacion que requiere la norma,
para asi mejorar continuamente todos los procesos o actividades que se llevan a cabo en la empresa.
Este antecedente guarda relacion con la investigacion actual, especialmente en los pasos a

considerar para disefiar un sistema de gestion de calidad siguiendo las directrices de la norma
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1SO9001:2015, fortaleciendo dicho disefio mediante la aplicacion de instrumentos y el anlisis de
resultados en el Centro Médico Docente Las Acacias.

El segundo antecedente relevante proviene de la investigacion realizada por Iriarte (2021),
en su estudio titulado “Dimension estructural del capital social y su relacién con el
comportamiento pionero en las empresas productoras de calzado de la provincia de Arequipa,
20207, presentada en la Universidad La Salle en Perd, el autor propuso examinar la conexion entre
la dimension estructural del capital social y el comportamiento pionero en las compafiias dedicadas
a la produccion de calzado en la provincia de Arequipa durante el afio 2020. La metodologia
utilizada en esta investigacion es de enfoque cuantitativo, con un disefio de campo no
experimental, investigacion descriptivo y correlacional. La poblacion estudiada consistio en
noventa (90) empresarios activos con una antigiiedad superior a un afio. Se seleccionaron sesenta
y tres (63) empresas productoras de calzado en Arequipa que cumplian en mayor medida con las
variables de estudio. Para recopilar informacion, la técnica encuesta, y los instrumentos utilizados
fueron cuestionarios.

El analisis estadistico incluyo la correlacion de Spearman, con una confiabilidad de 0,9456
en los instrumentos. Los resultados del estudio reflejan la existencia de una relacion positiva media
entre las variables de estudio (Rho=.506). Lo que lleva al investigador, a establecer la
implementacién del capital social a través de la dimension estructural en las empresas para lograr
un comportamiento pionero, para asi poder competir, en un mercado muy demandado. Este
antecedente se relaciona con la investigacion actual, especialmente en el aspecto metodoldgico, al
considerar las referencias e instrumentos utilizados para estudiar la variable en cuestion. En este

caso, la relacion es el capital social, considerado como una variable en el estudio en cuestion, las
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bases tedricas utilizadas, y la forma de relacionar las variables en estudio, permiten tener una idea
de la importancia del capital social, pudiéndose reflejar en el disefio propuesto.

Finalmente, en su trabajo especial de grado Renteria (2019), present6 un anélisis sobre la
“Implementacion del Sistema de Gestion 1ISO 9001:2015 en el Laboratorio de la Compafiia Minera
Azulcocha-Lima-2019”, Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Cerro de Pasco, Perq,
teniendo como objetivo la mejora en el laboratorio con respecto a los andlisis realizados. Es un
estudio descriptivo, de disefio de campo, la poblaciéon es veinte trabajadores, la muestra se
considera censal, las técnicas la observacion directa y la encuesta, los instrumentos la guia de
observacion y el cuestionario, la confiabilidad fue de 0,9167 considerada como muy alta. Se
concluye que, la implementacion de un sistema de gestion de calidad requiere de la participacion
activa de todos los involucrados, lo cual, permitira garantizar la mejora continua de la calidad en
la empresa y el cumplimiento de sus objetivos. La relacién existente se enfoca en la definicién de
términos, las politicas de calidad y los indicadores necesarios para cumplir con la norma 1SO

9001:2015.

Bases Teoricas
Arias (2012), considera “implican conceptos y proposiciones que conforman el punto de
vista o enfoque adoptado para el problema planteado”. (p. 16), la teoria de diferentes autores que

van relacionados con el capital social y sistema de gestion de calidad, marcando el camino hacia

las fases siguientes.

Capital Social

El capital social es un activo intangible invaluable para las empresas, ya que genera

competitividad, adaptacion a los cambios, afronta los desafios del mercado de manera mas
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efectiva. Por tanto, promover y cuidar el capital social en todas las organizaciones es necesario,
para el desarrollo y éxito a largo plazo. El capital social también facilita la cooperacion, ya que
promueve la comunicacion efectiva, la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre los
miembros de la organizacion. Traduciéndose, en una mayor productividad y eficiencia en el
cumplimiento de las metas y objetivos empresariales. Una empresa con un alto capital social se
percibe como mas confiable, transparente y comprometida con sus valores y principios. Bourdieu
(1986), considera

es la suma de los recursos que se vinculan a la posesion de una red duradera de

relaciones de conocimiento y reconocimiento mutuo mas o menos organizadas que le

brinda a cada uno de los miembros el respaldo del capital social adquirido (p. 246).

Este autor, consideraba para la época, que estaba conformado por la relacién social, la cual,
permite a todos los involucrados estar conectados en forma mutua, y las ventajas que representa
asociarse (trabajar en equipo), ya que, cada individuo, siente confianza y seguridad en su grupo de
trabajo. Distintos autores convergen con la existencia de cuatro modelos de capital a lo largo de la
historia, que han sido parte fundamental en las economias de las empresas, incluso en distintos
paises; coinciden que un primer modelo establecido es el modelo natural, la garantia de contar con
recursos naturales brindados por la naturaleza, que sirven para distintas areas que generan
beneficios econdmicos. El segundo modelo que se establece es el capital generado por las
sociedades, que toma en cuenta tecnologia, economia, aportes comerciales, infraestructuras.

Los dos ultimos modelos que se han planteado es el capital humano, es decir, a medida que
transcurren los afios, las organizaciones, se han interesado arduamente en entender, el capital
humano es un valor agregado de las empresas, y ese valor debe capacitarse de manera constante,

para alcanzar objetivos de manera mas eficiente, y por ultimo, el modelo conocido como capital
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social, que tiene las dimensiones del mismo (asociatividad, confianza, valores éticos y grado de
civismo), el cual, es quien influye directamente en los otros capitales, los paises que apuestan por
un capital social obtienen beneficios inmediatos y distintas areas de las empresas. Se considera en
muchas oportunidades, que la diferencia de mentalidad entre paises del primer mundo y los del
tercer mundo, es una variable fundamental, para crear una brecha muy alta.

Siempre se escuchan o leen metaforas, como Japon es una potencia mundial y no cuenta
con produccién de petroleo propia, pero en su cultura después de la Segunda Guerra Mundial ha
sido ser potencia en otras actividades, y en cambio, Venezuela un pais que la sociedad se ha jactado
de decir, que es un pais rico de recursos minerales, pero no han sido aprovechado de la forma
debida, para crecer realmente como pais, entonces, en este claro ejemplo, se ve el cambio de
mentalidad, y la forma de aprovechar los recursos con los que se cuenta. En cambio, Coleman
(1988), uno de los precursores, considera “es el valor que tienen para los actores aquellos aspectos
de la estructura social, como los recursos que pueden utilizar para perseguir sus intereses” (p. 305),
este autor, centra la definicidn en un capital social constituido por el interés de los individuos, sin
caer en el egoismo, estableciendo obligaciones y expectativas donde la reciprocidad sea un valor
agregado, y, creando normas y sus posibles sanciones que garanticen que las mismas seran
cumplidas.

En el Centro Médico Docente Las Acacias, se cuenta con un gran capital social, que
involucra a distintos socios, con valores éticos y organizacionales establecidos, que son tomados
en cuenta y respetados para generar un mejor ambiente de trabajo, ademas de analizar los distintos
aspectos que requieren del capital social esté involucrado de forma positiva en cada uno de los

trabajadores y la imagen del centro médico.

Sistema de Gestion de Calidad
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El mundo moderno, vive cambios constantes, y las decisiones deben ser tomadas a partir
de una gran cantidad de informacion que se maneja en tiempos muy pequefios, creando un mundo
competitivo, donde el buen uso de las herramientas gerenciales y tecnoldgicas, permiten competir
con empresas del mismo sector. El sector salud, es un sector muy competitivo, y donde los clientes,
asisten a aquel sitio donde tengan mayor comodidad, le brinden mayor seguridad, y que el servicio
cumpla con sus necesidades y expectativas, por tal razén, el area de calidad, es indispensable,
marcada a través de politicas y plasmadas en un sistema de gestion de calidad que esté certificado
permite a la empresa que lo tenga, un plus inmediato, que realza su imagen corporativa, y logra
mayor impacto y aceptacion del mercado demandante en la zona donde se encuentre.

Un sistema de gestion de calidad resulta una herramienta indispensable para las empresas,
porque permite optimizar procesos, enfocados en los clientes, a través de la mejora continua, y la
ordenada documentacion requerida, todo amparado en la ley de cada nacién, ademas, de que
mejoran el desempefio y la productividad de la organizacion; entre los principales beneficios se
encuentra: mejorar la credibilidad, reduce los gastos innecesarios, aumenta la satisfaccion del

cliente y la optimizacién de procesos. Para la norma ISO 9001 (2015) es

un conjunto de politicas, procesos y procedimientos utilizados por una organizacion
para asegurar que sus productos o servicios cumplan con los estandares de calidad y
satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes, manteniendo una empatia
favorable con el mismo (p. 27).
En el Centro Médico Docente Las Acacias no se cuenta con un sistema de gestion de
calidad, por tanto, el disefio e implementacion de un sistema, permitira mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos y mejorar la competitividad de la institucion. Para ello, se realizara un

analisis exhaustivo de los procesos y procedimientos actuales del centro medico, identificando
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areas de mejora y estableciendo indicadores clave de desempefio. Ademas, se llevara a cabo un
plan de capacitacion para el personal sobre los cambios y la importancia. Con un sistema, el Centro
Médico Docente Las Acacias podra mejorar la atencion a sus pacientes, optimizar sus procesos

internos y aumentar la competitividad en el mercado de la salud.

Politicas de Calidad

Segln la norma ISO 9001 (2015) expresa “es un documento que establece los objetivos de
calidad de una organizacion, su compromiso con la satisfaccién del cliente y la mejora continua,
asi como la estructura para alcanzar esos objetivos” (p. 45). En esencia, guia las acciones hacia la
mejora constante de sus procesos, siempre enfocado en el cliente, satisfaccion de sus necesidades
y expectativas. Muchas organizaciones definen objetivos centrados en el cliente, lo cual es 16gico,
ya que el cliente es un elemento fundamental en el proceso. Otras empresas pueden no establecer
objetivos especificos, pero reconocen que el producto o servicio que ofrecen debe estar orientado
al cliente para competir y mantener los clientes satisfechos. En el caso de las empresas que ya se
adhieren a las normativas 1SO 9001:2015, estan obligadas a tener una politica de calidad que se
ajuste al area en que operan.

En el Centro Médico Docente Las Acacias, no se cuenta actualmente certificacion de la
norma ISO 9001:2015, pero, si se establecen politicas de calidad, enfocadas al cliente, que le
brinden seguridad, incentivando el liderazgo participativo, normas establecidas que deben ser
cumplidas para un mejor direccionamiento de la empresa y de la imagen corporativa, asi como el

compromiso de cada trabajador con la empresa.

Elementos del Capital Social
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Entendiendo, que el capital social, resulta una herramienta fundamental en las empresas de
hoy en dia, es importante, tomar en consideracion a Putnam (1994), el cual considera cuatro (4)
elementos esenciales en el capital social, que marchan de la mano, con las dimensiones del mismo,
permitiendo el estudio de cada uno por separado, y que convergen hacia el cumplimiento de
objetivos de las organizaciones de hoy en dia. En este sentido, se identifican cada uno de estos
elementos, tratando de tomar de los mismos, el mayor impacto en las relaciones existentes en las
organizaciones actuales, las cuales dan un fortalecimiento de las mismas, pudiendo competir y
realzar su imagen, logrando una mayor confianza en sus trabajadores, incidiendo directamente en

un mejor ambiente de trabajo, que permite una mayor eficiencia y productividad.

Comunicacion. Hoy en dia, el mundo ha avanzado considerablemente, y las formas de
comunicarse resultan muy amplias, lo importante, yace de entender que la comunicacion no resulta
el fin o motivo esencial de lo que se quiere, sino mas bien, el medio para obtener los resultados
requeridos. El proceso de comunicacion, siempre necesita de un o varios emisores, asi igual con
los receptores, ademas de un canal para transmitir la informacion. Actualmente, se expresa que se
esta en la era de la informacion, aquellas organizaciones que manejan mayor informacion, v,
ademas en forma clara y coherente, logran competir de mejor manera en el mundo actual.

Las redes sociales, se han convertido en una herramienta fundamental para las
organizaciones, cualquier elemento, que sirva para comunicar efectivamente, es relevante para las
organizaciones de hoy en dia, ya que la comunicacion permite el intercambio de la informacion,
siendo primordial, que se puede transmitir la misma, no necesariamente de manera personal y en
forma separada, asi como que todos los involucrados se encuentren en el mismo lugar. Putnam
(1994), considera “es el acto, que tienen los involucrados de expresar sus opiniones, ¢ intercambiar

ideas, con el fin de lograr el objetivo planteado” (p. 101). En el Centro Medico Docente Las
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Acacias, la comunicacion debe ser efectiva, y tomar en consideracion a los clientes que requieren
de un servicio del centro médico, la misma debe ser fortalecida a través de distintas redes sociales
activas, donde la informacion sea transmitida y el intercambio de las mismas genere aportes

positivos a la organizacion, permitiendo alcanzar los objetivos planteados.

Reciprocidad. Bar-Tal (1980), expresa “es aquel proceso mediante el cual una persona que ha
recibido un favor de otra, regresa dicho favor al benefactor original” (p. 82), que quien va generar
el acto reciproco, no debe sentir una presion externa, es decir, debe ser un acto voluntario, por tal
razén, el acto reciproco nace, luego de un acto de cooperacion, y el mismo, lo ideal es que sea
regresado en el momento que se considere necesario, como un acto innato. La reciprocidad debe
ser un acto continuo, es decir, un efecto cadena, donde la ayuda mutua o reciproca debe ser una
constante, sin esperar algin incentivo externo, permitiendo la cooperacion efectiva, y una mejor
relacion entre los trabajadores de una organizacion, lo cual, genera una mayor confianza y un
mejor entorno de trabajo, en si, el prestar una ayuda debe ser un acto voluntario.

En el Centro Médico Docente Las Acacias, los actos reciprocos, deben ser esenciales, tanto
en el sector profesional, estar atento a todos los clientes, en este caso pacientes, con la intervencién
oportuna a través de opiniones profesionales, y ser aceptadas, teniendo en consideracion, que ese
mismo acto puede ser reciproco. Es decir, el prestar una ayuda o generar una opinion pertinente
siempre debe ser bien aceptada por los distintos profesionales del centro médico, ya sea de manera

personal, o a traves de las redes creadas.

Confianza. La confianza resulta una creencia, que muchas veces se gana, y en otros casos resulta
innata, es decir, hay personas que brindan confianza de forma natural, mientras otros se ganan
dicha confianza. Es decir, la confianza, es un valor, de cédmo las personas perciben a los otros,

generando la necesidad o expectativa de si confiar en el otro 0 no hacerlo. Actualmente, existen
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indicadores de confianza, que permiten conocer la percepcion de las personas, en grados o clima
de confianza. Las empresas hoy deben brindar el mayor grado de confianza a su parte interna (es
decir, trabajadores, socios y otros), asi como de forma externa (proveedores, clientes,
comunidades, entre otros), por otra parte, un bajo nivel de confianza puede incurrir en costos o
gastos no presupuestados e innecesarios, oportunidades perdidas, acuerdos que no se llevan a cabo
por la desconfianza que se transmite.

Kliksberg y Rivera (2007), consideran “constituye un componente de capital social clave
para favorecer la cooperacion y resolver problemas de accion colectiva que a su ver permite niveles
de desarrollo” (p. 81), en tal sentido, la confianza resulta un elemento clave en las organizaciones,
ya que permite, brindar mejores conexiones internas o externas, las cuales pueden generar una
mayor eficiencia y productividad, asi, como incrementar la imagen corporativa de la misma. En el
Centro Médico Docente Las Acacias, la confianza es uno de los valores que debe estar presente, y
la misma debe ganarse o brindarse, buscando el bien comin de la organizacion, el cual resulta

primordial, tratdndose de estar en el sector salud.

Cooperacion. Putnam (1994), considera que la cooperacion es “el enfoque desde el cual dos o
mas organizaciones pueden lograr acuerdos formales o informales, con la finalidad de compartir
la gestion atendiendo a los riesgos que puedan surgir bajo un clima de confianza mutua” (p. 143),
en tal sentido, lo relevante, y que genera beneficios en una empresa es la capacidad de trabajar en
equipos, a traves de la cooperacion, la capacidad sinérgica de las empresas, las cuales deben crearse
de forma permanente. Una organizacion, donde se centre el egoismo, es una organizacion
condenada al fracaso, en cambio, aquellas organizaciones donde los niveles o grados de
cooperacion son altos, permite una mayor confianza, ademas del logro de objetivos, con la mayor

cantidad de involucrados permitiendo un mejor clima laboral, que, a su vez, genera mejores
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resultados. En el Centro Médico Docente Las Acacias, la cooperacion, debe ser un acto relevante,
para realzar la imagen, y a su vez, dar mejores resultados, permitiendo una mayor aceptacion de

los clientes o usuarios, cumpliendo con sus necesidades y expectativas.

Indicadores de Calidad

Los atributos o caracteristicas de calidad son fundamentales para alcanzar la excelencia en
un producto o servicio, estos elementos contribuyen a satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes, garantizar la eficacia y eficiencia de los procesos, y fomentar la mejora continua.
Algunos ejemplos de estos atributos incluyen la fiabilidad, la durabilidad, la consistencia, la
precision, la accesibilidad, la seguridad, la estética y la satisfaccion del cliente, dichos atributos se
definen mediante normas, estandares y especificaciones que orientan la gestion de la calidad en
las organizaciones. Los que son considerados los padres, autores reconocidos, exponen distintos
indicadores a través de las siguientes citas:

Segun Crosby (1989), los componentes de calidad “abarcan la prevencion de defectos, la
medicién de la calidad, el costo de la calidad y la evaluacion de la calidad” (p. 98), por otro lado,
Juran (2007) sostiene que los elementos de calidad “incluyen la planificacion de la calidad, el
control de la calidad y la mejora de la calidad” (p. 101). Deming (1988), en cambio, enfatiza la
“mejora continua, el enfoque en el cliente, la gestion por procesos y la toma de decisiones basada
en datos como pilares de la calidad” (p. 96), por su parte Ishikawa (1997) “identifica la
participacion del personal, el trabajo en equipo, el enfoque en el cliente y la gestion de la
informacion como elementos clave” (p. 71), por ultimo, Feigenbaum (2001) considera que “el
liderazgo en la calidad, la gestion de calidad y el enfoque en la calidad total son esenciales” (p.

81).
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Para Gonzales (2000), considera que los indicadores de calidad son “instrumentos de
medicion que las organizaciones utilizan para evaluar la calidad de sus productos o servicios” (p.
291), los indicadores de calidad son herramientas clave para la gestién de la calidad en una
organizacion, ya que permiten medir, evaluar y mejorar continuamente los procesos y resultados
para satisfacer las expectativas de los clientes, alcanzar la excelencia en la calidad. Evaluar el
desempefio de un proceso, producto o servicio en relacion con estandares preestablecidos. Ademas,
ayudan a identificar areas de mejora y a tomar medidas correctivas para garantizar que se cumplan
los estandares de calidad requeridos. Asimismo, es fundamental establecer metas especificas y

monitorear regularmente los indicadores para asegurar que se estén cumpliendo.

Aceptacion del Mercado. Para Kotler (2012), considera que la aceptacion del mercado se basa “en
una serie de estudios donde se mide si el cliente o consumidor aprecia el producto o servicio por
encima de los competidores en el sector” (p. 187), en este sentido, la aceptacion del mercado se
puede medir a través de indicadores de calidad del servicio que se brinda, y el cliente, aceptara y
decidira por aquella empresa que brinde un servicio apropiado a las necesidades y expectativas
que se tiene. EI Centro Médico Docente Las Acacias, tiene una serie de competidores en la ciudad
de Valera, que brindan también un gran servicio, por tal razén, siempre se debe pensar en la mejor
continua y empatizar con los clientes y conocer sus necesidades y expectativas de demanda, para

adaptarse a las mismas, con la intencion de mantener los clientes actuales y atraer clientes futuros.

Impacto. Para Zambelli (2022), expresa que el impacto “rastrea y mide los niveles de satisfaccion

del cliente con respecto al servicio que se le brinda” (p. 26), conocer el impacto del servicio que
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se brinda en los clientes, es una variable que se debe medir recurrentemente, debido a que la misma,
permite mejorar continuamente, es importante destacar, que el impacto puede ser positivo o
negativo, por tal razén, el impacto positivo se debe mantener o incrementar con la mejora continua,
hay que analizar las razones o raices que causaron, y tomar acciones correctivas sobre esta accion,
que se puede denominar siguiendo los lineamientos de la norma como una no conformidad. En el
Centro Médico Docente Las Acacias, se debe buscar crear un impacto positivo por el sector al que
pertenece, recordando que la salud de las personas es indispensable, por tal, razon la elaboracién
de cuestionarios, atencion de las quejas y reclamos, empatia con el cliente, comunicacion efectiva

son factores a tomar en consideracién en este indicador.

Atencion al Cliente. Segun Blanco (2001), considera

al conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al

mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra de un

producto o un servicio recibido, para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus

expectativas, creando lazos favorables en su relacion organizacion-cliente (p. 14).

En una empresa de servicios el elemento fundamental es el cliente, y en el sector salud, esta
importancia se duplica debido a la naturaleza vital de la atencion médica. Las empresas de servicios
de salud deben integrar en su mision, vision, objetivos, valores, politicas. En el caso especifico del
Centro Médico Docente Las Acacias, es crucial llevar a cabo campafas de sensibilizacion y
concientizacion que promuevan una atencion al cliente alineado con sus necesidades Yy

expectativas.
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Tiempo de Respuesta. Para Kotler (2012), es “el periodo que transcurre desde que el cliente
solicita un servicio hasta el momento que recibe la primera respuesta a su solicitud” (p. 99), en el
sector de la salud, donde la mayoria o todos los casos requieren atencion inmediata, es crucial que
los trabajadores comprendan la urgencia de cada requerimiento. Es importante establecer canales
de comunicacion claros y accesibles para que los clientes puedan contactar con nosotros en
cualquier momento y obtener la informacion que necesitan. Ademas, es fundamental capacitar a
nuestro personal para que pueda brindar un servicio de atencion al cliente excepcional,
demostrando empatia y escuchando activamente las necesidades de cada persona. Otra estrategia
importante es implementar un sistema de seguimiento de los clientes, para poder mantener un
contacto constante y personalizado con ellos, ofreciendo apoyo y asistencia en cada etapa del
proceso. Esto nos permitiré identificar y resolver rapidamente cualquier problema o inconveniente
que pueda surgir, garantizando la satisfaccién del cliente.

La comunicacién constante, la empatia y la eficiencia en el tiempo de respuesta son
aspectos fundamentales en el Centro Médico Docente Las Acacias, por tal razon, se debe
considerar la implementacién de planes estratégicos que permitan al cliente tener una imagen

positiva, pudiendo transmitir la misma a su entorno.

Reclamos. Carvajal et al. (2014), consideran “son actos de insatisfaccion de los usuarios, siendo
esto de vital importancia para el objeto de estudio, otorgando una claridad referente a los problemas
en la prestacion de servicios, y ser corregido a la brevedad posible” (p. 75), es importante que
empresas del sector salud capaciten a su personal en la atencion, promoviendo la empatia, la
paciencia y la resolucion de problemas de forma rapida. Los trabajadores deben manejar
situaciones de impaciencia de los pacientes y puedan ofrecer soluciones que los satisfagan. En

definitiva, la impaciencia en los clientes del sector salud es un desafio constante, pero con un buen
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manejo de la situacion, podemos convertirla en una oportunidad. En el Centro Médico Docente
Las Acacias, se estd comprometido en brindar una atencion de calidad y satisfacer las necesidades

de los pacientes de la mejor manera posible.

Capacitacion del Personal. No solo se refiere a adquirir nuevos conocimientos, sino también
desarrollar habilidades y competencias que les permitan desempefiar sus funciones, las empresas
también estan invirtiendo en su crecimiento y desarrollo, con un equipo de trabajo bien preparado
y motivado contribuiré al logro de los objetivos organizacionales. Ademas, ayuda a mejorar el
clima laboral, los trabajadores se sienten valorados y motivados al recibir oportunidades de
desarrollo profesional. Dolan (2007), considera “es un conjunto de actividades cuyo propdsito es
mejorar el rendimiento, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos,
habilidades y actitudes, permitiendo una relacion favorable, tanto para el empleado como para la
empresa” (p. 106).

La capacitacion continua en el Centro Médico Docente Las Acacias en el area de servicio es
una inversion clave para asegurar la satisfaccion de los clientes y mantener la reputacion, esto se
puede lograr con programas de formacion, cursos de actualizacion, talleres y seminarios enfocados
en la salud y el servicio a brindar. Es importante que el personal del centro médico esté siempre
actualizado en términos de tecnologia, procedimientos médicos y normativas vigentes. Ademas,
es fundamental que se fomente una cultura organizacional basada en la excelencia, brindar una
atencion calida, empatica y efectiva a cada paciente que visite el centro médico. La capacitacion
constante del personal, mejorard la comunicacion interna entre los distintos departamentos del

centro medico, garantizando una atencion a los pacientes.

Norma I1SO 9001:2015
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Es un estandar internacional que referencia un sistema de gestion de calidad, con enfoque
en el cliente y los procesos, donde la satisfaccion del cliente, las expectativas del mismo, y la
mejora continua son las variables relevantes a estudiar. La norma esta establecida para ser aplicada
a cualquier sector empresarial, sin importar el tamafio de la empresa, pero, aplicable a aquellas
empresas que sientan que la calidad de servicio al cliente es primordial en su bienestar y
cumplimiento de los objetivos que sean propuestos.

La norma ISO 9001:2015 resulta indispensable en las empresas, la excelencia y consideren
que pueden competir en el mundo actual, pero, requiere de una disciplina y un compromiso alto
por parte de todos, es un sistema que depende de todos, y el no cumplimiento de uno, resulta en el
desmoronamiento del sistema. La misma se enmarca al cliente, por tal razon, se recomienda
conocer el mercado, sus necesidades, expectativas, actualizaciones, registrar la documentacion, y
sobre todo implementar la mejora continua de todos los procesos, se requiere de participacion
activa, de lideres, responsabilidades, compromisos, formatos, evaluacion de fallas o no
conformidades, aplicacion de acciones correctivas inmediatas que permitan que se mantenga
activo y no se descarrille de su rumbo ya marcado.

La norma I1SO 9001:2015 sigue una estructura basada en requisitos que se dividen en
capitulos. Estos capitulos comienzan con una breve introduccion y luego abordan aspectos como
el alcance, las referencias normativas, los términos y las definiciones. En primer lugar, se analiza
el contexto de la organizaciéon, que implica comprender tanto la organizacién en si como entorno.
Ademas, se busca entender las necesidades, expectativas de los clientes o usuarios del servicio. A
continuacion, se aborda el liderazgo, que requiere compromiso, establecimiento de politicas de

calidad y definicion de roles, responsabilidad y autoridad. La planificacion también es
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fundamental, ya que se establecen los objetivos de calidad y se planifican las acciones para
enfrentar riesgos y aprovechar oportunidades.

El soporte, que implica los recursos, competencia, concientizacion, cultura, comunicacion,
disciplina y toda la informacion requerida sea documentada, para tomar en cuenta en actividades
posteriores, luego, se toma en cuenta, el capitulo, denominado operacion, el cual requiere de la
planificacién y el control operacional, los requisitos o requerimientos de los productos y/o
servicios, el disefio y control de los mismos, ademas, de la produccién, provision del servicio que
se lleva. Inmediatamente, se procede a la evaluacion del desempefio, que requiere de técnicas,
instrumentos, formatos aplicados a los trabajadores, procesos, productos y/o servicios, para llevar
a cabo las auditorias internas indispensables, para ser revisadas por el departamento encargado o
la direccion, hasta llegar al Gltimo requerimiento que es la mejora continua, a través, de la

deteccion de las no conformidades y las acciones correctivas aplicadas en forma correcta.

Cronograma de Planificacién

El cronograma de planificacion es una herramienta esencial para administrar el tiempo y
los recursos, el Diagrama de Gantt, es una representacion grafica que muestra las actividades a
realizar, su duracién el inicio y finalizacion. Segun Geraldi y Lechler (2012), "es una

representacion visual simple, practica y util de las actividades y duraciones del proyecto” (p. 57).



Figura 1

Cronograma de Planificacion Representado en un Diagrama de Gantt
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parte de los profesores

ACTIVIDADES DURACION SEMANAS
INICIO FIN SEMANAS)
( 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17

Reunidn con profesores del grupo focal 5/2 11/2 1

Aceptacién del tema de investigacion 12/2 18/2 1

Plantear cuadro de la QperaC|onaI|zaC|on de 12/2 18/2 1
las variables

Fase de planificacion 19/2 17/3 4

Redaccion del planteamiento del problema 19/2 25/2 1

RedactarJustlflsac_lon_qel problemay 19/2 25/2 1
delimitacién

Busqueda de antecedentes 26/2 3/3 1

Bases tedricas 4/3 17/3 2

Correcciones de la fase de planificacion por 183 2/3 1
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Correcciones por parte de los investigadores 25/3 31/3 1

Fase de Implementacion 1/4 12/5 8
Aplicacién de Instrumentos 1/4 12/4
Organizacidn y Andlisis de los Datos 15/04 12/5

Fase de Presentacion 13/5 31/5 3

Duracion Total de la Investigacion 17

Nota. La figura muestra los tiempos de inicio, finalizacion, y la duracion de cada actividad, y la
duracidn total del trabajo especial de grado.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Operacionalizacion de las Variables

Carrasco (2009), considera que es

el proceso metodoldgico que consiste en descomponer deductivamente las variables

que componen el problema de investigacion, partiendo desde lo mas general a lo méas

especifico, por ende, las variables se dividen en dimensiones, indicadores, aspecto e

items (p. 226)

De acuerdo con lo anteriormente citado, dentro de ese orden de ideas se definen las variables
de la presente investigacion, la cual se observara con sus dimensiones, indicadores, instrumentos
e items en la siguiente tabla.

Tabla 1
Operacionalizacion de la Variable

Objetivo General: Proponer un sistema de gestion de calidad basado en el capital social en el Centro Médico Docente Las
Acacias.

Objetivos Especificos Variable Dimensiones Indicadores Técnicas e Items
Instrumentos

Diagnosticar la situacion Comunicacion 1,2
actual en cuanto a las . .
dimensiones  del capital g Elementos del Reciprocidad Encuesta 3.4
social en el Centro Médico 8 Capital Social Confianza Cuestionario 5,6
Docente Las Acacias. 5 Cooperacién 7.8

o

[+

o



o1

Aceptacion del

9,10
=}
§ mercado 11,12
Establecer indicadores de ‘_3 Impacto
calidad a nivel de integracién ® Indicadores de -
; S - Atencion al
y  aprovechamiento  del c Calidad Observacion 13,14
capital social bajo los 2 cliente Directa
lineamientos de la norma 1ISO 3 . . .
9001:2015. 2 Tiempo de Lista _de Cotejo 15 16
© Matriz FODA
© respuesta
=
2 Reclamos 1718
@ Capacitacion del 19.20

personal

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en el capital social que se adapte al personal administrativo y doctores del
Centro Médico Docente Las Acacias.

Nota. Operacionalizacion de las variables.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Il. FASE DE IMPLEMENTACION

Llevada a cabo la fase de planificacion, teniendo una idea clara de la problemaética que se
tiene, es momento de abordar la misma a través de una parte metodolégica, que permite conocer
el tipo y disefio de la investigacion, ademés, la poblacion en estudio, asi como la muestra a
seleccionar, la técnica a utilizar, y el disefio, validacién, confiabilidad y aplicacion de distintos
instrumentos que permitiran a través de ellos, la recoleccion de los datos confiables, permitiendo
analizar los resultados obtenidos, que serviran como base para el disefio del sistema de gestion de
calidad basado en el capital social. Para Del Rio (2011), considera que la fase de implementacion

“es la sumatoria de la fase metodoldgica y empirica de una investigacion, donde se establece el
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tipo y disefio de la investigacion adecuado que deben guiar la investigacion, permitiendo la

recoleccion de datos para su respectivo analisis™ (p. 12).

Disefio de la Investigacién

Esté relacionado con el procedimiento a seguir, dar respuesta a cada uno de los objetivos que
se han planteado en la investigacion, buscando realizar adecuadamente los procesos de recoleccion
y andlisis de la informacion. Segun Palella y Martins (2006), refiere “a la estrategia que adopta el
investigador para responder el problema, dificultad o inconveniente planteado en el estudio” (p.
95). La investigacion actual, es de disefio de campo no experimental, la cual es definida por
Hernandez et al. (2014), como “aquella que se efectaa una sola vez en una situacion realista en la
que una 0 mas variables independientes son manipuladas por el experimentador en condiciones
tan cuidadosamente controladas como lo permite la situacion” (p. 58), en las investigaciones de
campo, se describen las situaciones en su contexto habitual sin introducir modificaciones que
pudiesen alterar los resultados del mismo. Aunado a ello, en las investigaciones de campo, los
datos se toman directamente de la realidad, lo que permite conocer las verdaderas condiciones en
la cual se desarrolla la misma.

El enfoque de esta investigacién de campo es cuantitativo, para Hernandez et al. (2014),
considera

utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y

probar hipotesis previamente hechas, confia en la medicion numeérica, el conteo y

frecuentemente en el uso de estadistica para establecer con exactitud patrones de

comportamiento en una poblacion (p. 60).

Ademas, la investigacion en curso aspira disefiar un sistema de gestion de calidad basado en

el capital social, por tal razon, se puede considerar de tipo proyectivo, para Hurtado (2002), expresa
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que “intenta proponer soluciones a una situacion determinada a partir de un proceso previo de
delegacion. Implica explorar, describir, explicar y proponer alternativas de cambio, mas no

necesaria mente ejecutar la propuesta” (p. 62).

Poblacion y Muestra

En una investigacion de campo, en el Centro Médico Docente Las Acacias, siendo treinta
(30) el numero de trabajadores en la parte administrativa y el personal médico, tomando este valor
como poblacion, segin Palella y Martins (2006) define “es el conjunto de unidades de las que se
desea obtener informacion y sobre las que se van a generar conclusiones” (p. 114). En cuanto a la
muestra, que es una parte representativa, la misma representa la cantidad a estudiar. Para
Hernéndez et al. (2014), considera “es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto
definido en sus caracteristicas al que se le llama poblacion” (p. 123). Para el caso de la muestra
para esta investigacion, se toma la misma cantidad de la poblacion, cantidad finita, expresada como
muestra censal, en este sentido, Ramirez (1997), considera “es aquella donde todas las unidades

de investigacion son consideradas como muestra” (p. 85).

Disefo de Instrumentos de Recoleccion de Datos

Hurtado (2002), considera a las técnicas ‘“guardan relacion con los procedimientos
utilizados para la recoleccion de los datos™ (p. 143), en el caso del primer objetivo especifico que
es diagnosticar la situacion actual del capital social con respecto a politicas de calidad bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se toma la encuesta, para Pardinas (1991) “es un sistema
de preguntas que tiene como finalidad obtener datos para una investigacion” (p. 100). El segundo
objetivo especifico que es establecer indicadores de calidad a nivel de integracion y

aprovechamiento del capital social bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se tomara
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en consideracion la observacion directa, para Tamayo (2004), considera “es aquella en la cual el
investigador puede observar y recoger datos mediante su propia observacion” (p. 108).

Tamayo (2004), considera que los instrumentos de recoleccidon “son una serie de elementos
que el investigador construye con la finalidad de obtener informacion, facilitando asi la medicion
de los mismos” (p. 127). Se utilizara el cuestionario, como el instrumento para el primer objetivo
especifico, considerando dos (2) criterios por indicador, alternativas de respuesta de la escala de
Likert, con opciones de Siempre (S), Casi Siempre (CS), Algunas Veces (AV), Casi Nunca (CN) y
Nunca (N). Para Tamayo (2004), sefnala que “el cuestionario contiene los aspectos del fendmeno
que se consideran esenciales; permite, ademas, aislar ciertos problemas que nos interesan
principalmente; reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el objeto de
estudio” (p. 133) (Ver Anexo A).

Para el segundo objetivo especifico se tomard en consideracion una lista de cotejo como
instrumento, tendrd un conjunto de criterios o items de forma agrupada por indicador, segun los
indicadores de calidad, cada indicador contara con tres (3) items o criterios, teniendo un total de
dieciocho (18) items o criterios, en donde los encuestadores marcaran con una “x”, teniendo los
encuestadores el conocimiento para dicha seleccion. Para Hurtado (2002), considera que “es un
instrumento que permite observar y registrar si aparece o no alguna conducta u otro rasgo en un
periodo determinado de observacion (p. 153) (Ver Anexo B). Luego de analizado los datos
recolectados para el segundo objetivo especifico, se procede a trasladarlos a una matriz FODA,
para generar distintas estrategias significativas que permitiran generar una mejoria en el Centro
Médico Docente Las Acacias, para Kotler (2012), considera “consiste en realizar una evaluacion
de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una

organizacion, asi como su evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas” (p. 124).
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Validacion y Confiabilidad de Instrumentos

Para Hernandez et al. (2014), expresan que la validez “se refiere al grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 21), se lleva a cabo con el juicio
de tres (3) expertos en el area, los cuales a través de su conocimiento y experiencia daran su
apreciacion a los investigadores, que permitiran alcanzar los objetivos propuestos de la manera
adecuada. Ademas, para Hernandez et al. (2014) consideran “se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales” (Ver Anexo C).

En el caso de la confiabilidad del cuestionario, se usara el Coeficiente de Cronbanch, con
el fin de validar los analisis a través hoja de célculo Excel, donde los datos son ingresados de forma

ordenada, y partiendo de alli se procedera a determinar los resultados de la investigacion.

K YEs”
=)t Sy
Tabla 2.
Clasificacion de los Niveles de Fiabilidad Segun el Alpha de Cronbach.
Nivel de Fiabilidad a
Muy alta [0,85 1]
Buena [05-0,7)
Regular [0,3-0,5)
Baja [0-0,3)

Nota. La tabla muestra los valores de nivel de fiabilidad del instrumento segin el Alpha de
Cronbach.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Se obtuvo, luego de ingresada en la formula anterior es de 0,859425559 que segin una

tabla estandarizada que la confiabilidad se considera muy alta (Ver Anexo D).

Andlisis de Datos
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Luego del desarrollo de la parte metodoldgica, con el disefio de los instrumentos y su
respectiva validacion, se procede a aplicar los mismos para recolectar los datos, los cuales, seran
ordenados en tablas de frecuencia, para generar sus respectivos gréaficos de barras, que permitiran
una mejor vision para el analisis cuantitativo, expresado en porcentajes. Para las figuras se contara
con el apoyo del Microsoft Excel, donde cada grafico, se mostrara con detalles especificos, para

su interpretacion posterior.

Objetivo 1. Diagnosticar la Situacién Actual en cuanto a las Dimensiones del

Capital Social en el Centro Médico Docente Las Acacias.

Dimensién 1. Elementos del Capital Social

El capital social en la actualidad, se ha convertido en un elemento esencial, genera distintos
beneficios, que permiten a las empresas poder competir y mejorar considerablemente, cuenta tanto,
con distintas dimensiones y elementos, para el estudio en cuestion, se toma en consideracion los
elementos expresados por Putnam (1994), como son la comunicacion, reciprocidad, confianza y
cooperacion. Los datos obtenidos fueron organizados en tablas de frecuencias, expresa la
frecuencia absoluta y el porcentaje (%), el total de dichos elementos, que permiten generar graficos

de barras, para su respectivo analisis cuantitativo expresado en porcentajes.

Tabla 3

Comunicacion

ltem 1. La comunicacion en el Item 2. La comunicacion es
Alternativas Centro Médico Docente Las Acacias transmitida a través de las distintas

es horizontal. redes de trabajo.
fi % fi %
Siempre 0 0 0 0
Casi Siempre 3 10 5 16,667
Algunas Veces 7 23,333 6 20
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Casi Nunca 12 40 14 46,667
Nunca 8 26,667 5 16,667
Total 30 100 30 100

Nota. La tabla muestra los resultados en frecuencia absoluta y su respectivo porcentaje del
indicador comunicacién como elemento del capital social.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Figura 2

Comunicacién

50 46,667

45 40
40
35
30 26,667
° 23,333
X 25 20
20 16,667 16,667
15 10
10
0

ftem 1. La comunicacion en el Centro  [tem 2. La comunicacion es transmitida a
Médico Docente Las Acacias es través de las distintas redes de trabajo.
horizontal.

m Siempre mCasi Siempre  ® Algunas Veces ®Casi Nunca ™ Nunca

Nota. La figura anterior muestra los resultados en porcentaje de los items 1 y 2 del indicador
comunicacion como elemento del capital social.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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En referencia al indicador comunicacion, primer elemento a estudiar del capital social, se
puede observar en la tabla 3 y figura 2, en ambos items una variedad significativa en la seleccion
de las alternativas por parte de los trabajadores del Centro Médico Docente Las Acacias. En
cuanto, a si la comunicacion es horizontal en el centro médico, la alternativa de casi nunca es la
mas seleccionada con un 40 %, seguido respectivamente de las alternativas nunca y algunas veces
con un 26,667 % y 23,333 % respectivamente, para finalizar con el restante 10 % en la alternativa
casi siempre. En tanto, para el item 2, donde se expresa si la comunicacion es transmitida a través
de las distintas redes de trabajo, la alternativa mas seleccionada nuevamente es la de casi nunca
con un 46,667 %, continuando con un 20 % la alternativa de algunas veces, y el restante 33,333 %

se compartid en igualdad de porcentaje en un 16,667 % las alternativas de casi siempre y nunca.

La comunicacion en las empresas, un elemento resaltante, que permite de alguna forma dar
a conocer los objetivos trazados por la organizacion, y, en plena era tecnoldgica o también llamada
era de la comunicacion, la gran variedad de herramientas que existen, permite que sea mas fluida
y con mayor efectividad la transmision de la misma. En el caso de la investigacién actual, se puede
constatar, que es un aspecto que debe mejorar considerablemente, buscando mayor horizontalidad
y tratando de romper el paradigma de la comunicacion vertical, un método tan antiguo, donde se
coloca de manifiesto que no existe una participacién activa de todos los trabajadores, por tal razén,
para tener una mayor frecuencia se debe buscar la horizontalidad en la comunicacion, a través, de
las redes de trabajo que sirven como un medio indispensable para trasmitir, realizar y promover la

comunicacion efectivo dentro del Centro Médico Docente Las Acacias.

Tabla 4
Reciprocidad
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item 3. El acto reciproco es parte Item 4. ;Estas dispuesto/a ayudar a
Alternativas  esencial en los trabajadores del un compafiero(a) de trabajo que
Centro Médico Docente Las previamente te ha brindado apoyo en

Acacias. el Centro Médico Docente Las
Acacias?

fi % fi %

Siempre 24 80 30 100
Casi Siempre 6 20 0 0
Algunas Veces 0 0 0 0
Casi Nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0

Total 30 100 30 100

Nota. La tabla muestra los resultados en frecuencia absoluta y su respectivo porcentaje del
indicador reciprocidad como elemento del capital social.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Figura 3

Reciprocidad
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item 3. El acto reciproco es parte esencial item 4. ;Estés dispuesto/a ayudar a un
en los trabajadores del Centro Médico compafiero(a) de trabajo que previamente
Docente Las Acacias. te ha brindado apoyo en el Centro
Médico Docente Las Acacias?

m Siempre  ® Casi Siempre Algunas Veces mCasi Nunca ® Nunca

Nota. La figura anterior muestra los resultados en porcentaje de los items 3 y 4 del indicador
reciprocidad como elemento del capital social.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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En la tabla 4 y figura 3, se muestran los resultados del indicador reciprocidad, donde se
observa claramente una marcada diferencia con respecto al primer indicador en cuanto a la
seleccion de alternativas por parte de los trabajadores del Centro Médico Docente Las Acacias. En
referencia, al item 3, que expresa si es parte esencial el acto reciproco en los trabajadores del
Centro Médico Docente Las Acacias, el 80 % de los trabajadores seleccioné la alternativa de
siempre, y el restante 20 % la alternativa de casi siempre. En cuanto, al item 4, a la disposicién de
brindar ayuda a un compariero de trabajo que previamente te ha brindado apoyo, el 100 % de los
encuestados o trabajadores seleccion6 la alternativa de siempre, considerando la disponibilidad
total de ayudar a un compariero de trabajo, que previamente le ha brindado apoyo, mostrando un
acto reciproco ante una situacion presentada.

En este sentido, se puede notar claramente que la reciprocidad, es un acto que en el Centro
Médico Docente Las Acacias es muy valioso, el prestar ayuda a un compafiero de trabajo, se
considera un aspecto positivo en las organizaciones, debido, a que en cierta forma muestra el buen
comparierismo necesario para encaminarse de manera correcta con los objetivos trazados por la
empresa. En este sentido, este elemento puede servir como referencia 0 modelo de conducta, a
través, de las redes de trabajo, es decir, se debe tomar como un ejemplo, para promover otros

elementos necesarios que pueden estar débiles, como es el caso de la comunicacion.

Tabla b

Confianza

item 5. ¢ Consideras que la confianza Item 6. ;Confias en la sinceridad y
Alternativas  es fundamental en cualquier tipo de buena voluntad de tus comparieros
relacion interpersonal para mantener de trabajo en el Centro Médico

un buen ambiente laboral? Docente Las Acacias?
fi % fi %
Siempre 18 60 8 26,667
Casi Siempre 9 30 9 30

Algunas Veces 3 10 11 36,667
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Casi Nunca 0 0 2 6,667
Nunca 0 0 0 0
Total 30 100 30 100

Nota. La tabla muestra los resultados en frecuencia absoluta y su respectivo porcentaje del
indicador confianza como elemento del capital social.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Figura 4
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ftem 5. ;Consideras que la confianza es [tem 6. ¢ Confias en la sinceridad y buena

fundamental en cualquier tipo de relacion voluntad de tus compafieros de trabajo en

interpersonal para mantener un buen el Centro Médico Docente Las Acacias?
ambiente laboral?

m Siempre ® Casi Siempre Algunas Veces ®mCasi Nunca ® Nunca

Nota. La figura anterior muestra los resultados en porcentaje de los items 5 y 6 del indicador
reciprocidad como elemento del capital social.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

El tercer elemento del capital social es la confianza, en la tabla 5 y figura 4, se observa otro
indicador con variedad las alternativas por parte de los trabajadores del Centro Médico Docente

Las Acacias. En referencia al item 5, si la confianza es fundamental en cualquier tipo de relacion
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interpersonal para mantener un buen ambiente laboral, 60 % de los trabajadores selecciono la
alternativa de siempre, seguido en un 30 % la alternativa de casi siempre, y el restante, 10 % en la
alternativa de algunas veces. En cuanto al item 6, que se refiere en la confianza de un trabajador
con respecto a sus comparieros de trabajo, la alternativa de mayor seleccion algunas veces con un
36,667 %, continuando con la alternativa de casi siempre y siempre, con un 30 % y 26,667 %
respectivamente, y el restante 6,667 % opto por la alternativa de casi nunca.

Es de hacer notar los resultados en este elemento del capital social, debido a la buena
voluntad en la reciprocidad por parte de los trabajadores, pero, de igual manera en el elemento
confianza, no existe de forma total el confiar en su compariero, en cierta forma es entendible, los
seres humanos, somos muy variantes, y brindar confianza no es sencillo, debido, a que, en muchas
oportunidades por brindar la misma, en situaciones como de manera personal, pudo suceder, que
se tiene una mala experiencia, y el trabajador, esa misma experiencia la lleva a su jornada laboral.
En tal sentido, promover el valor de la confianza, en las redes de trabajo, debe ser un trabajo
continuo, no se deben mezclar situaciones ajenas, con el dia a dia en el trabajo, y, de cierta manera,
no son situaciones iguales, ni las personas son iguales, por tal razon, la confianza debe volverse

un valor fundamental dentro del Centro Médico Docente Las Acacias.

Tabla 6

Cooperacion

item 7. Considera que la cooperacion Item 8. Considera que existe
Alternativas  entre los grupos de trabajo, brinda cooperacion en las distintas redes,
mejores resultados. que benefician a cada uno de los
trabajadores del Centro Médico
Docente Las Acacias.

fi % fi %
Siempre 20 66,667 4 13,333
Casi Siempre 7 23,333 8 26,667

Algunas Veces 3 10 12 40
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Casi Nunca 0 0 6 20
Nunca 0 0 0 0
Total 30 100 30 100

Nota. La tabla muestra los resultados en frecuencia absoluta y su respectivo porcentaje del
indicador cooperacién como elemento del capital social.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Figura 5
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Nota. La figura anterior muestra los resultados en porcentaje de los items 7 y 8 del indicador
cooperacion como elemento del capital social.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

La tabla 6 y figura 5, muestran los resultados en porcentaje del altimo elemento del capital
social, el indicador cooperacién, en el mismo, se observa el item 7, relacionado a si la cooperacion

entre los grupos de trabajo, brinda mejores resultados, el 66,667 % de lo trabajadores seleccionaron
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la alternativa de siempre, seguido en un 23,333 % por la alternativa de casi siempre, y el restante
10 % por la alternativa de algunas veces. En referencia al item 8, de si la existencia de cooperacion
en las distintas redes, beneficia a cada uno de los trabajadores del Centro Médico Docente Las
Acacias, los trabajadores seleccionaron en un 40 % la alternativa de algunas veces, seguido de las
alternativas de casi siempre y casi nunca con un 26,667 % y 20 % respectivamente, y el restante
13,333 % optaron por la alternativa de siempre.

Se debe entender el valor de las redes en una empresa, debido, a que son elementos
indispensables, siendo una herramienta que permite mantener una comunicacion activa entre los
trabajadores, transmitir experiencias y conocimientos, que pueden servir a otros trabajadores. Es
decir, una red de trabajo, permite la cooperacion, se debe transmitir la mayor informacién posible,
y el beneficio debe ser total, lo que permitiria una mayor eficiencia para el logro de los objetivos,
en este sentido, el Centro Médico Docente Las Acacias, se debe afianzar en las redes de trabajo
como medio de cooperacion donde el beneficio sea lo mayormente equitativo, y existe un

equilibrio total en el sistema de gestion.

Objetivo 2. Establecer Indicadores de Calidad a Nivel de Integracion y Aprovechamiento

del Capital Social Bajo los Lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015.

Dimension 1. Indicadores de Calidad

La calidad es un aspecto o elemento fundamental, tanto para las empresas que elaboran
productos, como para las que brindan servicio, las cuales, deben brindarle sumo cuidado a esa area
0 departamento, para incrementar la imagen. Por tal razon, siempre es importante establecer
indicadores o elementos de calidad, para asi conocer la realidad en ese momento sobre la calidad

que se brinda. En tal sentido, se han establecido indicadores (aceptacion del mercado, impacto,
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atencion al cliente, tiempo de respuesta, reclamos y capacitacion del personal) a estudiar, que
sirvieron como referencia para disefiar una matriz FODA, para generar estrategias que permitan
en cierta forma, mejorar la calidad de servicio en el Centro Médico Docente Las Acacias.

Para el andlisis de esta dimensidn, se establecié una (1) sola tabla donde se expresaron los
resultados de cada indicador, y, posteriormente, se graficaron dichos resultados con su respectivo
analisis cuantitativo en referencia a los porcentajes obtenidos por indicador, para finalizar el
andlisis con la matriz FODA, tratando de generar estrategias que permitan mejorar la calidad en el
servicio en el Centro Médico Docente Las Acacias, sabiendo que dichas estrategias deben estar
basadas en el capital social.

Tabla 7
Resultados de la Lista de Cotejo Aplicada al Personal Administrativo y Profesional Médico del

Centro Médico Docente Las Acacias

No. Items Si No
fi % fi %

Indicador: Aceptacion del Mercado
1  Aplica instrumentos para conocer la percepcion de los clientes hacia el 3 10 27 90
Centro Médico Docente Las Acacias.
2 Cuenta con equipos y herramientas modernos para llevar a cabo su 11 36,667 19 63,333
trabajo en el dia a dia.

3 Brinda un servicio de calidad, con respecto a la competencia. 20 66,667 10 33,333
Indicador: Impacto

4 Causa buena impresion en los clientes con relacion a la atencion del 18 60 12 40
servicio que brinda.

5  Cuenta con herramientas para medir el grado de aceptacion del cliente, 1 3,333 29 96,667
en cuanto al servicio que brinda.

6  Genera un servicio de calidad, causando una impresion positiva en el 15 50 15 50
cliente.

Indicador: Atencion al Cliente

7  Respeta las disciplinas de las colas, de acuerdo a las necesidades que se 17 56,667 13 43,333
presenta.

8  Se preocupa por el cumplimiento de las necesidades y expectativas de 8 26,667 22 73,333
los clientes del Centro Médico Docente Las Acacias.

9  Considera al cliente, como el elemento primordial del Centro Médico 30 100 0 0
Docente Las Acacias.

Indicador: Tiempo de Respuesta

10  Los tiempos de respuesta son acordes al servicio que brinda. 21 70 9 30
11 Cumple con los horarios de trabajos preestablecidos. 6 20 24 80
12 Atiende de forma inmediata y coherente las necesidades de los clientes 18 60 12 40

gue se presentan.
Indicador: Reclamos



13 Da respuesta inmediata a los reclamos que se presentan en su puesto de
trabajo.

14 Cuenta con un buzoén de sugerencias o reclamos de forma personal.

15 Toma en consideracion los reclamos o quejas presentadas, como
aprendizaje personal.

Indicador: Capacitacion del Personal

16  Trata de crecer profesionalmente por cuenta propia.

17  Recibe apoyo continuo por parte del Centro Médico Docente Las
Acacias para su crecimiento profesional.

18 Realiza propuestas sobre cursos, talleres, foros, entre otros, que se
puedan brindar para el crecimiento personal y/o colectivo de los
trabajadores del Centro Médico Docente Las Acacias.

11
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Nota. Célculo de frecuencias absolutas y porcentajes de cada una de los items establecidos en cada
indicador de los elementos de calidad en el personal administrativo y profesional médico del

Centro Médico Docente Las Acacias.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Ordenado los datos recolectados en la lista de cotejo aplicada al personal administrativo y

profesional médico, se debe desarrollar los graficos de barras por indicador para su respectivo

analisis de los datos.

Figura 6
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Nota. La figura muestra los resultados de la lista de cotejo aplicado al personal administrativo y
profesional médico en el indicador aceptacion del mercado como elemento de calidad.

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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El primer indicador de calidad a estudiar, es la aceptacion del mercado, se puede observar
en la figura 6, sus tres (3) items respectivos, una diferencia marcada en los porcentajes. En cuanto
al item 1, aplicacion de instrumentos para conocer la percepcion de los clientes hacia el Centro
Médico Docente Las Acacias, se percibiéo que un 90 % del total no aplica instrumentos para
conocer la percepcion de los clientes, y el restante 10 % si lo aplica. En el item 2, que hace
referencia de si cuenta con equipos y herramientas modernas para llevar a cabo su trabajo, se
observo que el 63,333 % del total de los trabajadores (personal administrativo y profesional
médico) si cuenta con equipos y herramientas modernos, y, el restante 33,333 % no cuenta con ese
tipo de equipos y herramientas. Por ultimo, en el item 3, de brindar un servicio de calidad con
respecto a la competencia, se observa que un 66,667 % de los trabajadores si brinda igual o
superior, y el restante 33,333 % no lo brinda.

El servicio brindado es un servicio de calidad, sin contar con un departamento establecido,
ni mucho menos con sistema de gestién de calidad, por esa razon, el trabajador, sigue unos
lineamientos establecidos tanto por la empresa, como por iniciativa propia para brindar dicho
servicio de calidad. Por tal razén, el centro médico, debe entender que las herramientas gerenciales
y tecnoldgicas son parte del mundo actual para ser aprovechadas al maximo, debido, a que las
mismas son capaces de brindar mayores beneficios, por eso, se hace indispensable aplicar
herramientas estadisticas para conocer la percepcion de los clientes, asi como, contar con la

herramientas actualizadas, para generar la mayor eficiencia en el servicio brindado.

Figura 7

Impacto



68

120
100 96,667
80
60
X 60
40
40 mSi
H No
20
3,333
0 |
item 4. Causa buena item 5. Cuenta con item 6. Genera un servicio
impresion en los clientes herramientas para medir el  de calidad, causando una
con relacion a la atencion  grado de aceptacion del impresion positiva en el
del servicio que brinda. cliente, en cuanto al cliente.

servicio que brinda.

Nota. La figura muestra los resultados de la lista de cotejo aplicado al personal administrativo y
profesional médico en el indicador impacto como elemento de calidad.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

En cuanto al indicador impacto, es otro indicador que cuenta con una variedad marcada en
la observacién de los items, mostrando los resultados obtenidos para el item 4, relacionado con
causar buena impresion en los clientes con relacion a la atencion del servicio que brinda, se observo
que el 60 % de los trabajadores si causan una buena impresion, y el restante 40 % de los
trabajadores no logran causar una buena impresion. En cuanto, al item 5, que se refiere a si cuenta
con herramientas para medir el grado de aceptacion del cliente, en cuanto al servicio que brinda,
se percibe que el 96,667 % no cuenta con herramientas que permitan medir el grado de aceptacion,
y apenas, el 3,333 % de los trabajadores si cuenta con dichas herramientas. En cambio, en el item
6, relacionado con generar un servicio de calidad, causando una impresion positiva en el cliente,
la observacion muestra un equilibrio de un 50 % para cada alternativa de si y no.

En el indicador impacto, el cliente no se lleva una impresion absoluta de calidad de

servicio, ademas, no se cuenta con herramientas estadisticas para medir el grado de percepcion de

los clientes, por tal razon, el Centro Médico Docente Las Acacias, debe buscar las estrategias
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adecuadas para causar un mayor impacto en el cliente, el cual, es quien va dictar el grado de calidad
del servicio. Entendiendo, que si se lleva una gran impresion del servicio, el mismo cliente, resulta
una especie de marketing, porque al hablar con su entorno, va manifestar el servicio brindado, y
su recomendacion serd tomada en consideracion como una excelente alternativa debido a que el
servicio que brinda es bien aceptada por los mismos, en tal sentido, el buscar mejoras, estar atento
a las tecnologias actuales, a las innovaciones en el servicio, asi como la capacitacion continua del
personal, le puede asegurar una mayor y mejor calidad de servicio, que impactara de forma positiva

en los clientes.

Figura 8
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Nota. La figura muestra los resultados de la lista de cotejo aplicado al personal administrativo y
profesional médico en el indicador atencidn al cliente como elemento de calidad.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

La figura 8 muestra los resultados del indicador atencion al cliente, se observa un item

resaltante, es decir, el item 9, relacionado a que si el cliente es considerado como elemento
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primordial del Centro Médico Docente Las Acacias, se observo claramente que el 100 % de los
trabajadores si consideran al cliente como elemento primordial. En cambio, en el item 7, que se
refiere al respeto por las disciplinas de las colas, de acuerdo a las necesidades que se presenta, se
observa que el 56,667 % de los trabajadores si guardan respeto por la disciplina de las colas, y el
restante 43,333 % no guardan el respeto necesario por dicha disciplina de colas. Por ultimo, en
referencia al item 8, que expresa se preocupa por el cumplimiento de las necesidades y expectativas
de los clientes del Centro Médico Docente Las Acacias, se observa que un 73,333 % de los
trabajadores no se preocupa por ese aspecto, y el restante 26,667 % de los trabajadores si siente
preocupacion por las necesidades y expectativas de los clientes del Centro Médico Docente Las
Acacias.

Se puede constatar, que el cliente es la razén de ser del Centro Médico Docente Las
Acacias, lo cual, en cierta forma, estd muy clara, pero ese valor debe mostrarse en la practica, al
momento de brindar un servicio, por el personal administrativo como el profesional. Es decir, el
area de salud, se presta para algunas oportunidades, para la teoria de colas, el sentido de
emergencia, por tal razén se puede quebrar la disciplina de la cola tradicional FIFO (first in, first
out), primero que llega primero que se atiende, pero, para eso, estan las redes de trabajo para
comunicar las emergencias, Yy asi, todo el personal conozca lo que estad sucediendo, y la misma
pueda ser informada a los distintos clientes, que muchas veces se molestan por los retrasos
ocurridos, y no son informados de manera correcta, cual es la razon de dicho retraso, ademas, la
aplicacion de distintas herramientas estadisticas para conocer la percepcion y expectativas de los

clientes, debe ser implementada a la brevedad posible.

Figura 9

Tiempo de Respuesta
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Nota. La figura muestra los resultados de la lista de cotejo aplicado al personal administrativo y
profesional médico en el indicador tiempo de respuesta como elemento de calidad.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

En la figura 9, se muestran los resultados del indicador tiempo de respuesta, los cuales se
separaron en tres (3) items. Para el item 10, relacionado a que si los tiempos de respuesta son
acordes al servicio que se brinda, se pudo observar que el 70 % de los trabajadores brindan una
respuesta acorde a los tiempos que se consideran adecuados, el 30 % de los trabajadores se observa
que los tiempos de respuesta no son acordes al servicio que brinda. En cuanto al item 11, referente
al cumplimiento con los horarios de trabajos preestablecidos, se observa que el 80 % de los
trabajadores no cumplen con los horarios que previamente han establecidos, y el restante 20 % si
hace el cumplimiento de sus funciones en el horario que se ha establecido. En cambio, en cuanto
al item 12 relacionado con la atencion al cliente de forma inmediata y coherente para cumplir con
sus necesidades, se observa que el 60 % de los trabajadores si atiende a los clientes en forma
ordenada y coherente, en cambio el 40 % restante no hacen atencion a dichas necesidades de los
clientes.

El tiempo de respuesta, es un elemento clave como indicador de calidad, es una tautologia,

que el cliente no desea, ni le gusta esperar, a menos que sea una necesidad inminente, muchas
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veces, el profesional médico tiene un horario establecido para sus consultas, y retrasa de manera
considerable, creando una inquietud, muchas veces negativa en los clientes, por tal razén, el
profesional médico debe preparar una mejor planificacion de horarios, conocer las realidades que
se viven en el pais, para acortar esos tiempos de atencion. Como una recomendacion al Centro
Médico Docente Las Acacias, el uso de carteleras digitales, puede ser una gran herramienta, ante
esta situacion, debido, que puede informar de manera continua, la realidad, generando en el cliente
una menor inquietud, y se toma en consideracion una forma de comunicacion efectiva, en cuanto,
al personal administrativo, los tiempos de respuesta si se pueden considerar como tiempos acordes

que cumplen y satisfacen a los clientes.

Figura 10
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Nota. La figura muestra los resultados de la lista de cotejo aplicado al personal administrativo y
profesional médico en el indicador reclamos como elemento de calidad.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

La figura 10, presenta los resultados del indicador reclamos, se presenta un item, que llama

la atencidn, por el resultado obtenido, el item mencionado es el item 14, relacionado a que, si el

trabajador cuenta con un buzén de sugerencia o reclamos de forma personal, se observa que el 100
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% de los trabajadores no cuenta con el mismo. En cambio, el item 13, referido a la respuesta
inmediata a los reclamos que se presentan en su puesto de trabajo, se observa que el 63,333 % de
los trabajadores no dan una respuesta inmediata a los reclamos que se presentan, y el 36,667 % de
los trabajadores si dan una respuesta inmediata a los reclamos. Por Gltimo, se presenta el item 15,
relacionado a tomar las quejas o reclamos que se presentan como aprendizaje personal, se observa
que el 80 % no toma las quejas o reclamos en consideracion para su aprendizaje personal, y el 20

% restante si toman en consideracion.

El reclamo, se puede tomar a mal por el brindador del servicio, entendiendo de como se ha
transmitido el mismo, es decir, la inteligencia emocional en los clientes resulta variada, y la manera
de hacer los reclamos puede generar incomodidades al trabajador, pero, el trabajador debe tener la
capacidad de manejar los mismos, y entender que si existe un reclamo es porque no existe un grado
total de aceptacion del cliente, y se debe buscar la manera de corresponder de forma adecuada a
tal reclamo, queja o sugerencia. La implementacién de un buzén de reclamos, puede ser un
elemento clave dentro del Centro Médico Docente Las Acacias, pero, estando consciente, que se
le debe dar seguimiento inmediato a los reclamos o quejas transmitidas en el mismo, para asi tener

una respuesta generando una mayor satisfaccion en el cliente.

Figura 11

Capacitacion del Personal
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Nota. La figura muestra los resultados de la lista de cotejo aplicado al personal administrativo y
profesional médico en el indicador capacitacion del personal como elemento de calidad.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

El altimo elemento de calidad a analizar, se trata de la capacitacion del personal, el cual
muestra los resultados la figura 11. En relacion al item 16, referente a tratar de crecer
profesionalmente por cuenta propia, se observa que el 56,667 % si trata de crecer
profesionalmente, y el restante 43,333 % no es su prioridad el crecer profesionalmente. En cuanto
al item 17, referido al recibir apoyo continuo del Centro Médico Docente Las Acacias para su
crecimiento profesional, se observa que el 76,667 % de los trabajadores no recibe dicho apoyo, el
restante 23,333 % de los trabajadores si reciben el apoyo para su crecimiento profesional del
Centro Médico Docente Las Acacias. Por Gltimo, en cuanto al item 18, relacionado a la generacién
o realizacion de propuestas de talleres, foros, cursos o cualquier otro elemento parecido para crecer
profesionalmente de manera individual o en apoyo a trabajadores del centro médico, se observa
que el 66,667 de los trabajadores no presentan propuestas, y el restante 33,333 % si las presentan.

La capacitacion del personal, en el Centro Médico Las Acacias, debe convertirse en una

prioridad, es decir, debe ser visto como una inversion que va generar resultados positivos, y no
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como un gasto. Un personal bien capacitado, va permitir generar un mejor servicio, por tal razon,
debe ser un trabajo conjunto entre la direccion del centro médico y los trabajadores, debido, a que,
el centro médico debe buscar distintas estrategias para capacitar a los trabajadores, éstos deben
tener tanto la iniciativa, como el deseo de crecer profesionalmente, sabiendo que dicha
capacitacion, mejorard el servicio que brinda.

Ordenados los datos obtenidos con la aplicacion de la lista de cotejo, para dar cumplimiento
al objetivo especifico 2, y luego, de analizado los mismos, se procede a tomar en consideracion
aquellos mas relevantes tanto de forma positiva y/o negativa, para elaborar una matriz FODA, que
permita identificar ventajas competitivas, y, asi poder generar estrategias de calidad a nivel de
integracion y aprovechamiento del capital social, que permitan crear un mejor ambiente de trabajo,
con una mayor confianza, una comunicacion mas fluida, mayor cantidad de actos reciprocos y
mayor cooperacion que necesita el Centro Médico Docente Las Acacias para fortalecer su imagen
corporativa, que le permita generar ese valor agregado adicional, pudiendo competir con otras
clinicas, institutos, hospitales y/o centros de salud a nivel regional y estadal.

Entre las fortalezas, el servicio que se brinda con respecto a la competencia, los tiempos de
respuesta, y, la consideracién al cliente como elemento primordial. Entre las oportunidades mas
claras, es aprovechar la intencién de los trabajadores de crecer profesionalmente, donde se maneja
la informacién de manera violenta, asi los distintos canales existentes para crecer
profesionalmente, invita al Centro Médico Docente Las Acacias a tomar el crecimiento profesional
como una inversion. Las debilidades observadas, se encuentran la atencion a los reclamos, y la
falta de herramientas estadisticas, gerenciales y/o tecnoldgicas para medir la percepcion. Y las

amenazas que se presentan, es la crisis econémica y social que vive el pais, cada dia se hace mas
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dificil poder costear el costo de las clinicas, ademas, del servicio que puede llegar a brindar los

distintos competidores del Centro Médico Docente Las Acacias.

Figura 12

Matriz FODA, Partiendo de los Resultados Obtenidos del Analisis de la Lista de Cotejo Aplicada
a los Trabajadores (Personal Administrativo y Profesional Médico) en el Centro Médico Docente

Las Acacias
Oportunidades Amenazas
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MATRIZ
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(Elementos de | tecnoldgicas. nivel regional y estadal.
Calidad)
Fortalezas F101: El crecimiento profesional es una | F1ALl: El cliente debe ser prioritario, si se

F1: Prioridad en
el cliente

F2: Tiempos de

necesidad en los trabajadores del sector salud,
para brindar un mejor servicio, y estar
actualizado con las innovaciones, permitiendo
cumplir con las necesidades y expectativas,
manteniendo al mismo como prioridad.

F202: La era del conocimiento te brinda

mantiene esta crisis, cada vez serdn menor
clientes, por tal razén, hay que buscar todas
las estrategias para brindar un servicio
acorde.

F2A2: Incentivar a los trabajadores a brindar
respuestas, o mejor dicho, soluciones o

respuesta de distintas herramientas que permiten mejorar los | posibles soluciones en tiempos
solicitudes. tiempos de respuesta en las solicitudes, asi como | considerablemente  cortos, se puede
mantenerse activo en forma empdtica con los | considerar un valor agregado que lo

clientes. diferencie de sus competidores.
Debilidades D101.: El reclamo, en muchas ocasiones, es mal | D2A1A2: Las herramientas estadisticas,

interpretado, en cualquier &rea de servicio,
sencillamente hay que aprender a convivir con

gerenciales y tecnoldgicas te pueden permitir
poder competir, ademas de creer grupos de
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D1: Atencion a
los reclamos.

D2: Uso de
herramientas
estadisticas,
gerenciales y/o
tecnoldgicas
para medir la
percepcion.

ellos, y deben servir como crecimiento
profesional, no repetir la misma acciéon que
genera el reclamo.

D202: La tecnologia actual, te permite crecer,
solo se requiere de tener la mejor intencion de
aprender y aprovechar las mismas, para asi
conocer mejor al cliente, ser mas empético,
conocer sus necesidades y expectativas, para asi
adelantarse a distintas situaciones que se pueden
presentar en jornadas laborales.

trabajo activos para manejar informacion,
expresar experiencia y conocimientos que
pueden servir para tomar decisiones y luchar
contra la actual crisis, asi como generar
elementos de valor adicional que permitan
diferenciar al Centro Médico Docente Las
Acacias con los otros centros de salud del
estado.

Nota. Sefialamiento de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y sus respectivos cruces,
encontrados en la aplicacion de la lista de cotejo a los trabajadores (Personal Administrativo y
Profesional Docente) del Centro Médico Docente Las Acacias.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Llevado a cabo, los respectivos cruces, se generan estrategias de forma narrativa, basadas
en el aprovechamiento del capital social, con la intencion de crear una mayor concientizacién en
los trabajadores del Centro Médico Docente Las Acacias.

Para F101, el Centro Médico Docente Las Acacias, debe aprovechar la intencion de sus
trabajadores en crecer profesionalmente, es un error natural, que muchas empresas consideren que
el crecimiento profesional amerita un gasto, siendo un pensamiento muy errado, ya que la
capacitacion tiene que ser visto en las empresas como una inversion positiva que le va a brindar
distintos beneficios, asi como elementos diferenciadores con la competencia. Ademas, el crecer
profesionalmente va permitir a los trabajadores seguir priorizando a sus clientes, y, brindar un
mejor servicio, que cumpla y satisfaga las necesidades de los clientes del centro médico, que
siempre van a ser la razon de existir de un centro de salud. El crecimiento profesional permite
generar mayor conocimiento, que puede servir como mentoring o elemento de cooperacion entre
los trabajadores del Centro Médico Docente Las Acacias, asi como dar mayor uso a las redes de
trabajo, para compartir sus ideas.

Para F202, hay que entender que los clientes en la actualidad, son mas exigentes, es un

hecho natural, por tanto, lo ideal es hacer uso de la mayor cantidad de recursos tecnolégicos, y

aprovecharlos al maximo, dandole el uso adecuado. En cierta forma, la comunicacién interna entre
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los trabajadores puede mejorar considerablemente con el buen uso de las herramientas
tecnoldgicas, y también puede existir la cooperacion efectiva en transmitir la informacion,
ayudando a sus compafieros en distintos momentos cuando uno de ellos no pueda transmitir esa
informacion, la tecnologia te puede brindar distintos beneficios, que bien aprovechados se
convierten en una herramienta poderosa para incrementar su imagen corporativa.

Para F1A1, la situacién del pais ha sido un elemento, que se puede considerar negativo,
para los venezolanos, es una realidad inminente que los sueldos no alcanzan, y cada vez, es mas
dificil asistir a una clinica a hacerse un chequeo, y mucho menos ir a una emergencia, en realidad
los costos superan en proporcion muchos sueldos de los venezolanos. Por tal razén, es una lucha
constante que tienen los centros de salud privados de poder atraer clientes, no es una tarea sencilla,
pero se deben plantear estrategias, alianza, acuerdos que permita mantener un namero considerable
de clientes para poder mantener al centro médico.

Para F2A2, la competencia siempre es buena, genera en algunos casos problemas, pero
siempre sera un elemento que va existir, y se debe encontrar la forma de poder competir sanamente.
Muchas veces, se puede lograr estar a la par de la competencia 0 por encima en algunos casos, Si
se encuentran aquellos elementos que permitan diferenciar de sus competidores, el Centro Médico
Docente Las Acacias, debe darle un valor fuerte, al capital social, mejorando la comunicacion
interna y externa, generar mayor cantidad de actos reciprocos, es decir, realizar acciones sin buscar
algo a cambio, sobre todo, encontrar la forma de crear campafias en aumentar la cooperacién en
el centro medico, asi como la creacion de grupos de trabajo efectivos, que puedan comunicarse en
redes de trabajo, utilizado la tecnologia.

Para D101, en muchas oportunidades, no es facil aceptar un reclamo, también muchas

veces, la forma que se hace el reclamo no es la ideal, y los trabajadores hacen caso omiso, a dichos
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reclamos, siendo un error grave, ya que los reclamos, son un elemento que pueden servir de
aprendizaje, porque existe la posibilidad de que se esté llevando a cabo un reclamo de una accion,
que el trabajador considere que la estd haciendo bien, y lleva tiempo ejecutando posiblemente el
mismo error. Por tal razon, aqui entra un elemento primordial en el capital social, como lo es la
comunicacion, los trabajadores del Centro Médico Docente Las Acacias, deben crecer
profesionalmente en distintos sentidos, es decir, en adquirir conocimientos, y buscar la manera de
crear o llevar al cliente a un clima de conversacién, de ganar — ganar, lo cual, de seguro, generara
soluciones més eficientes.

Para D202, entender en forma clara que las distintas herramientas existentes, son un arma
primordial para las empresas, te brinda una ventaja significativa con tus competidores, en la
actualidad, es bien sabido, que quien maneje mayor informacién y de la mejor manera puede
competir claramente y mantenerse firme en un mundo tan cambiante. EI Centro Médico Docente
Las Acacias debe estudiar y analizar las distintas herramientas tecnoldgicas, estadisticas y
gerenciales, que puedan acoplarse a los objetivos del centro médico, y permitir tomar decisiones
mas eficientes, y realizar estudios mas determinantes, una herramienta estadistica, te permite
conocer la percepcion, luego de aplicar una técnica y un instrumento adecuado, ademas, te permite
generar proyecciones que de alguna manera te predicen como debes actuar.

Una herramienta gerencial o distintas herramientas gerenciales, te permiten un mayor
conocimiento en distintas areas, te genera disciplina, incentiva el trabajo en equipo, incrementa la
cooperacion y confianza, dando mejores resultados, en busca de alcanzar los objetivos planteados,
y, por altimo las herramientas tecnoldgicas, te brinda diferentes bondades, que bien utilizadas te
permite compartir conocimientos y experiencias, generar redes de trabajo, tomar decisiones mas

horizontales, participacion activa, el trabajo reciproco es mas preponderante.
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Por altimo, para D1A1A2, es importante centrarse, colocar los pies sobre la tierra, la crisis
social y econdmica que vive el pais, es una realidad inminente que se ha incrementado, con pocos
altos y bajos en los Gltimos doce (12) afios, entonces, esa realidad hay que enfrentarla, con
conocimiento, con personal capacitado, con servicio de calidad, con precios acordes a la
comunidad, creando alianzas, buscando soluciones solidarias y sustentables, el camino puede
resultar dificil, pero no es momento de rendirse, por tal razon, el Centro Médico Docente Las
Acacias, debe buscar y encontrar todas aquellas posibles herramientas y elementos que le permitan
sostenerse dia a dia, convirtiendo al centro médico en una referencia del pueblo trujillano,
generando clientes mas satisfechos, aprovechando los elementos del capital social, asi como un
sistema de gestidn de calidad, que le permita a los trabajadores estar en la vanguardia en la atencion
del servicio, generando clientes més satisfechos, que cumplan constantemente con sus necesidades

y expectativas.

Integracion de Resultados

Se haréa con respecto a los dos primeros objetivos especificos, es decir, el primer objetivo
especifico, que es diagnosticar la situacion actual en cuanto a las dimensiones del capital social en
el Centro Médico Docente Las Acacias, se llevo a cabo un anélisis respectivo de la variable capital
social, en su dimensidon elementos capital social, cuatro (4) elementos del capital social
(comunicacion, reciprocidad, confianza y cooperacion), obteniendo resultados bastante
significativos y variados, los cuales unos debe mantenerse, afianzarlos, en cambio, otros, si se debe
actuar de manera inmediata hasta de forma correctiva, para crear un equilibrio y un mejor ambiente
de trabajo, que permita tomar decisiones eficientes en pro de los trabajadores y mejorando el centro

médico.
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Los aspectos positivos mas relevantes relacionado a los elementos del capital social, se
encuentra el elemento de reciprocidad, en ambos items (items 3 y 4), las respuestas se centraron
en siempre y casi siempre, el acto reciproco como parte esencial en los trabajadores del Centro
Médico Docentes Las Acacias, y la disposicion activa de ayudar a sus compafieros, los trabajadores
del centro médico, prestan ayuda a quien lo requiera. Este acto, se debe mantener, tener un apoyo
es fundamental para cumplir con las tareas y /o actividades propuestas, manteniendo el camino
hacia el cumplimiento de los objetivos que se han trazado.

Otros aspectos a considerar de los elementos del capital social, son la confianza y la
cooperacion, tienen aspectos positivos que se deben fortalecer y también aspectos negativos segln
las respuestas. En cuanto, a la confianza, es un elemento esencial para las relaciones
interpersonales, pero, a su vez no tienen confianza en la sinceridad y buena voluntad de sus
comparieros, aspecto que se debe mejorar o corregir, para obtener mejores beneficios y un sitio de
trabajo mas agradable. En cuanto a la cooperacion, los trabajadores consideran que brinda mejores
resultados, siendo una realidad, pero, los mismos trabajadores consideran que la existencia de esa
cooperacion en las distintas redes de trabajo no es beneficiosa para todos, entonces, se debe buscar
la manera efectiva de que las redes de trabajo, el trabajo cooperativo, la participacion activa, y la
toma de decisiones en las redes de trabajo sea beneficioso para todos los involucrados.

Se considera al elemento comunicacion, que es realmente el elemento mas débil en el
Centro Médico Docente Las Acacias, las alternativas seleccionadas por los trabajadores en el
instrumento aplicado, los trabajadores consideran que la comunicacion no es horizontal, sino se
sigue manteniendo orden jerarquicos para la comunicacion, y ademas la misma, no es transmitida
de manera fluida e inmediata por la distintas redes de trabajo existentes en el Centro Medico

Docente Las Acacias. Es importante, establecer que la comunicacion es un elemento esencial hoy
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en dia, la informacion puede ser transmitida de forma inmediata por distintos medios, ya que el
buen uso de tecnologia tiene esa bondad, y hay que aprovechar todos aquellos elementos que
generen beneficio a las organizaciones para poder competir activamente, y brindar un servicio
adecuado a las necesidades de los clientes.

En referencia, al segundo objetivo especifico, en establecer indicadores de calidad a nivel
de integracion y aprovechamiento del capital social bajo los lineamientos de la norma ISO
9001:2015, también, se pudo constatar aspectos positivos y otros aspectos negativos, los cuales,
se deben buscar y aplicar estrategias que permitan generar un equilibrio entre los elementos de
calidad, de forma positivo, mejorando el servicio que se brinda. La matriz FODA desarrollada,
permitio conocer las fortalezas del Centro Médico Docente Las Acacias, es decir, los trabajadores
priorizan sus actividades en el cliente, lo cual, es un hecho fundamentalmente positivo, ademas las
empresas de servicio de hoy en dia, consideran al cliente como su razén de ser, este aspecto se
relaciona con el elemento de calidad atencién al cliente.

Otro aspecto considerado como fortaleza que se pudo observar son los tiempos de respuesta
de muchas peticiones, se hacen en tiempos adecuados, lo cual, es un elemento diferenciador, y
mucho mas significativo, debido a que el area de salud es primordial para los seres humanos, y en
€s0s momentos, los clientes necesitan respuestas adecuadas, y posibles soluciones que le permitan
mejorar su situacion actual y a futuro, este criterio, pertenece al elemento de calidad tiempo de
respuesta. Ademas, se pudieron observar las debilidades del Centro Médico Docente Las Acacias,
se puede mencionar que los reclamos, debe ser un aspecto a fortalecer, los reclamos, son
situaciones donde el cliente en muchas oportunidades, la realiza de forma constructiva, por tal
razon, los trabajadores del centro medico, deben saber aprovechar esos reclamos como

conocimiento y crecimiento.
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Por altimo, otro aspecto a considerar es que los trabajadores del Centro Médico Docente
Las Acacias, no hacen uso de herramientas estadisticas para conocer los clientes, es bueno entender
que la empatia con el cliente es un elemento fundamental en el servicio, por tal razon las distintas
herramientas existentes deben ser aprovechadas de adecuadas, permitiendo crecer, ademas, de
tener un espectro del cliente, que permite conocer distintas necesidades actuales y proyectadas que
se pueden tomar en consideracion, y prever la ocurrencia, este aspecto se relaciona con los
elementos de calidad de aceptacion del mercado e impacto.

Se puede constatar, que entre las variables capital social y sistema de gestion de calidad,
los resultados obtenidos, existe varias relaciones entre las mismas, es decir, la debilidad presente
en el elemento comunicacion, influye de manera directa en la calidad del servicio, tanto en los
tiempos de respuestas, en el impacto y la atencidn, es decir, si la comunicacion fuese fluida y
efectiva en todas las redes de trabajo, donde los trabajadores expresaran sus conocimientos y
experiencias con estos medios, podria servir para mejorar los elementos débiles de los indicadores
de calidad. Una debilidad, es no aprovechar al maximo las bondades de las herramientas
tecnoldgicas, las cuales son un medio indispensable para transmitir la comunicacion de manera
efectiva, ademas, en las mismas redes de trabajo, los trabajadores deben mostrar su interés
continuo de crecer profesionalmente, y tener apoyo de otros trabajadores para asi poder motivar a
la alta direccion a generar mayor capacitacion en todos sus trabajadores.

Tomando en consideracién a Renteria (2019), en su trabajo especial de Grado, titulado
“Implementacion del Sistema de Gestion ISO 9001:2015 en el Laboratorio de la Compatfiia Minera
Azulcocha-Lima-2019”, donde afirma que la comunicacion efectiva es el medio primordial en
gestion de calidad, por tal razon, se debe aprovechar los elementos del capital social al maximo,

para tener gestion de calidad, que permita alcanzar los objetivos. En el mismo orden de ideas, se
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debe aprovechar el acto reciproco existente en el Centro Médico Docente Las Acacias, generando
crecer en los elementos confianza y cooperacion, para asi generar un elemento diferenciador con
los competidores, que aumente la aceptacion del mercado regional y causando un impacto mayor

en los clientes que permita tener una imagen totalmente positiva del centro médico.

Validacion de los Resultados

Para la validacion de los resultados, por ser un enfoque cuantitativo, se va triangular cada
elemento tanto del capital social como indicadores de calidad, con los resultados obtenidos, con la
opinidn de distintos autores considerados en cada elemento en las bases tedricas.

La primera variable a considerar es el capital social, por tal razdn, se consideran los
elementos estudiados como son: comunicacion, reciprocidad, confianza y cooperacion. En cuanto
a la comunicacioén, Putnam (1994), “es el acto, que tienen los involucrados de expresar sus
opiniones, e intercambiar ideas, con el fin de lograr el objetivo planteado” (p. 101), por tal razon,
considerando los resultados obtenidos, la comunicacion interna en el Centro Médico Docente Las
Acacias debe convertirse en un elemento fundamental, donde las redes de trabajo debe ser una
herramienta esencial para transmitir la informacion de manera horizontal, permitiendo la
intervencion de todos los trabajadores, generando un mayor sentido de pertinencia con la empresa,
lo cual generard mejores resultados en los objetivos trazados por el centro médico.

En cuanto, a la reciprocidad, Bar-Tal (1980), expresa es “aquel proceso mediante el cual
una persona que ha recibido un favor de otra, regresa dicho favor al benefactor original” (p. 82),
de acuerdo a los resultados obtenidos, es el elemento de capital social con mayor fortaleza, los
trabajadores estan conscientes que el acto reciproco es esencial en las organizaciones, y la
disposicion a ayudar a sus comparieros de trabajo siempre se debe tener presente, ya que permite,

la colaboracién, mejorar la confianza y la cooperacion. Con respecto al elemento confianza
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Kliksberg y Rivera (2007), consideran “constituye un componente de capital social clave para
favorecer la cooperacion y resolver problemas de accidn colectiva que a su ver permite niveles de
desarrollo” (p. 81), por tal razén, tomando en consideracién los resultados obtenidos es importante,
encontrar las estrategias adecuadas para mejorar la confianza en si mismo, y, entre los trabajadores
del Centro Médico Docente Las Acacias, el trabajo en equipo o grupal, involucrando las redes de
trabajo, y la participacion activa pueden ser estrategias efectivas.

El ultimo elemento del capital social, es la cooperacion, Putnam (1994), expresa es “el
enfoque desde el cual dos 0 méas organizaciones pueden lograr acuerdos formales o informales,
con la finalidad de compartir la gestion atendiendo a los riesgos que puedan surgir bajo un clima
de confianza mutua” (p. 143), por tanto, la intenciéon de brindar cooperacion a los otros
trabajadores, debe incrementarse, debido a que en muchas oportunidades, un trabajador, necesita
ayuda en alguna circunstancia, y una ayuda, o cooperacion, nunca esta de méas. En este sentido, las
mismas redes de trabajo, pueden servir como medio para transmitir informacion, que puede servir
a otros, y se puede ver como un trabajo cooperativo, brindando mejores resultados y un clima de
trabajo mas saludable.

En cuanto, a la variable de sistema de gestion de calidad, a través de los indicadores de
calidad (aceptacién del mercado, impacto, atencién al cliente, tiempos de respuesta, reclamos y
crecimiento personal), se realiza una triangulacion con los resultados obtenidos a través de la
observacion directa. En cuanto a la aceptacion del mercado, Kotler (2012), considera que se basa
“en una serie de estudios donde se mide si el cliente o consumidor aprecia el producto o servicio
por encima de los competidores en el sector” (p. 187), es un hecho, que el Centro Médico Docente
Las Acacias es un centro de salud reconocido en el estado Trujillo, y goza de una aceptacion

considerable, la cual puede ser estudiada a través de herramientas estadisticas que permitan
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conocer la percepciéon de los clientes, pudiendo mejorar continuamente y brindar un mejor servicio,
cumpliendo en gran cantidad con las distintas necesidades y expectativas de los clientes del centro
médico.

En referencia, al indicador impacto, Zambelli (2022), expresa que el impacto “rastrea y
mide los niveles de satisfaccion del cliente con respecto al servicio que se le brinda” (p. 26), en
este sentido, este elemento de calidad, guarda relacion directa con el primer elemento de aceptacion
del mercado, es decir, es necesario aprovechar las distintas herramientas estadisticas, gerenciales
y tecnoldgicas, para conocer la percepcion de los clientes, para asi tomar decisiones acertadas o
acciones proyectivas que permitan satisfacer las necesidades de los demandantes o clientes en
mayor medida que los competidores, logrando asi un impacto positivo, ganando la mayor cantidad
de clientes.

En cuanto, a la atencion al cliente, Blanco (2001), considera “al conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra de un producto o un servicio recibido, para satisfacerlas,
logrando de este modo cubrir sus expectativas...” (p. 14), en tal sentido, el cliente debe ser la razén
de ser, de cualquier empresa de servicio, y en el Centro Médico Docente Las Acacias, los
trabajadores expresaron que el cliente es parte esencial en sus acciones, este es un aspecto que se
debe mantener, es decir, todas las acciones realizadas, que se realizan y a realiza por parte del
centro médico deben estar enmarcada en el cliente, para lograrlo, debe conocer sus percepciones,
cumplir cabalmente con sus necesidades, y brindando un servicio acorde a lo que es requerido por
los distintos clientes del centro médico.

El tiempo de respuesta, es un indicador de calidad muy importante, Kotler (2012), es “el

periodo que transcurre desde que el cliente solicita un servicio hasta el momento que recibe la
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primera respuesta a su solicitud” (p. 99), en el sector salud, los tiempos de respuestas, resultan
muy variados, mientras el personal administrativo, puede y debe dar respuestas inmediatas, el
profesional médico, no sucede lo mismo, los horarios establecidos no son cumplidos, y genera un
stress alto en los pacientes o clientes del Centro Médico Docente Las Acacias, sabiendo que el
sector salud, estd expuesto a emergencias continuas, que deben ser atendidas, por tal razén,
nuevamente se hace referencia al uso de distintos medios para comunicar lo que esta ocurriendo.

El reclamo, es un indicador de calidad, Carvajal et al. (2014), consideran que “son actos
de insatisfaccién de los usuarios, siendo esto de vital importancia para el objeto de estudio,
otorgando una claridad referente a los problemas en la prestacion de servicios, y ser corregido a la
brevedad posible” (p. 75), en tal sentido, los reclamos siempre van existir, y el reclamo va brindar
a laempresa, conocer la problematica existente al momento de prestar o brindar un servicio, resulta
un elemento que cambia la mentalidad de los trabajadores.Un reclamo puede ayudar a la empresa
a conocer sus posibles errores, le permite mejorar, y crecer profesionalmente, por tal razén, deben
ser aceptados, manejarlos y corregir de forma inmediata para mejorar el servicio que se esta
brindando.

El altimo indicador a considerar es la capacitacion del personal, Dolan (2007), considera
“es un conjunto de actividades cuyo proposito es mejorar el rendimiento, aumentando su capacidad
a través de la mejora de sus conocimientos, habilidades y actitudes, permitiendo una relacion
favorable, tanto para el empleado como para la empresa” (p. 106), en este sentido, segin las
respuestas obtenidas, los trabajadores del Centro Médico Docente Las Acacias tienen la intencion
de crecer profesionalmente, entonces, deben empezar a contar con el apoyo de la empresa,
entendiendo la misma, que la capacitacion es una inversion, y no un gasto, ademas, dicha inversion,

generara mayor conocimiento, adaptabilidad, confianza, cooperacion, actos reciprocos,
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aprendizaje, entre otros, que todos sumados o agrupados permiten a las empresas crecer
internamente, tomando mejores decisiones y generando resultados mas significativos, que

permitiran competir e incrementar la imagen de la empresa.

I11. FASE DE PRESENTACION

Se presenta en esta fase las conclusiones finales de la investigacion, asi como las
recomendaciones al Centro Médico Docente Las Acacias, que permitan fortalecer el area de
calidad y la atencion de servicio a los distintos clientes. Ademas, al ser un trabajo de investigacion
de caracter proyectivo, se presenta el disefio de la propuesta, a través de un sistema de gestion de
calidad basado en el capital social, bajo los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015. Para Del
Rio (2011), la fase de presentacion “son los resultados finales de la investigacion, donde el
investigador expresa a través de conclusiones y recomendaciones, ya sean estrategias o propuestas

que permitan mejorar la problematica presentada” (p. 43).

Conclusiones y Recomendaciones

La investigacion se ha desarrollado, con la intencion de encontrar una posible solucion a
la problematica planteada en el Centro Médico Docente Las Acacias, en este sentido, luego de
llevado a cabo todos los pasos hasta alcanzar los resultados obtenidos, se procede a expresar una

serie de conclusiones y recomendaciones respectivas.

Conclusiones
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En cuanto al primer objetivo especifico, diagnosticar la situacion actual en cuanto a las
dimensiones del capital social en el Centro Médico Docente Las Acacias, se puede observar que
los elementos reciprocidad y confianza son aspectos fuertes, que deben ser aprovechadas al
méaximo, debido a que la confianza entre los trabajadores permite una mejor eficiencia y
productividad en sus &reas de trabajo y las actividades o procesos que realizan, ademas, el acto
reciproco, siempre es necesario, el ayudar cuando otro comparfiero de trabajo lo requiere permite
elevar la confianza, y genera un mayor ambiente de trabajo, entendiendo que los valores humanos
y éticos son parte esencial en los procesos de cualquier organizacion. Otro elemento, que los
resultados, no mostraron una solidez total es la falta de cooperacién en las distintas redes de
trabajo, lo cual, resulta que las mismas deben ser una herramienta que debe brindar todos los
beneficios posibles a cada uno de los trabajadores, permitiendo el intercambio de informacion,
para la toma de decisiones con la participacion activa de todos los trabajadores.

El elemento con mayor debilidad, es la comunicacion, donde los resultados expresan que
no es completamente horizontal, ademas, no es transmitida de forma fluida por todas las redes de
trabajo. Es importante, entender que la comunicacion resulta un elemento primordial en las
empresas competitivas de hoy en dia, ya que la comunicacién, puede ser transmitida de distintas
maneras, y es un hecho ineludible que mientras las empresas manejen la mayor cantidad de
informacion, y la transmitan de manera fluida, puede permanecer luchando o a la vanguardia en
un mundo tan competitivo y tecnoldgico, por tal razén, el Centro Médico Docente Las Acacias
debe promover la comunicacion, tanto de forma interna como externa, permitiendo que la misma
sea captada en pro del beneficio mutuo de todos los involucrados.

En cuanto al segundo objetivo especifico, que es establecer indicadores de calidad a nivel

de integracion y aprovechamiento del capital social bajo los lineamientos de la norma 1SO
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9001:2015, se tomaron en consideracion seis (6) indicadores, encontrando algunos como fortalezas
del centro médico, que deben ser aprovechadas, y otros, como puntos de mejora, que deben hacerse
énfasis a la brevedad posible. Entre los indicadores considerados como posibles fortalezas
encontramos: la aceptacion del mercado, impacto, tiempo de respuesta y atencion al cliente, es
decir, el Centro Médico Docente Las Acacias, goza de una buena aceptacion por parte de los
clientes, generando con su personal tanto administrativo y personal médico un impacto positivo,
ademas, los tiempos de respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes se consideran
dentro de un rango de aceptabilidad, asi como el enfoque al cliente, pareciera el indicador que mas
resuena, debido a que el centro médico entiende que la razon de ser de la empresa, es el cliente, y
es un elemento que se debe mantener y fortalecer de ser posible.

Los indicadores a considerar de forma inmediata, como puntos de mejora, son los reclamos
y la capacitacion del personal, es importante, entender por parte del trabajador del Centro Médico
Docente Las Acacias que los reclamos son un elemento a tomar en consideracién, porque
practicamente es una medida que te va indicar una accion no positiva donde el cliente tiene una
queja o no le parece una actividad o proceso que se desarrolla en el centro médico, por tal razon
se hace necesario conocer la percepcion del cliente, y una buena manera es teniendo buzones de
quejas o reclamos, donde se revisen periédicamente en tiempos cortos, que permitan conocer la
percepcion de los clientes y poder mejorar continuamente. En cuanto, a la capacitacion del
personal, se pudo apreciar que existe intencidn por parte de los trabajadores, solo hay que encontrar
la manera adecuada de que la alta gerencia del centro médico entienda que la capacitacion de su
personal, es una inversion, que rinde grandes beneficios, y no un gasto como comunmente de

forma errada lo ven muchas empresas.
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El tercer objetivo especifico que es disefiar un sistema de gestion de calidad basado en el
capital social que se adapte al personal administrativo y doctores del Centro Médico Docente Las
Acacias, segun los lineamientos de la norma 1S09001:2015, se da cumplimiento con el

planteamiento de la propuesta, de este trabajo especial de grado.

Recomendaciones

Invertir continuamente en el crecimiento profesional de todos los trabajadores (personal
administrativo y profesional docente) en distintas areas, para generar distintos beneficios para cada
trabajador.

Promover las redes de trabajo, como medios de comunicacién activos, donde cada
trabajador sea un participante activo, y pueda expresar sus opiniones, para la toma de decisiones
que beneficien al grupo en general del Centro Médico Docente Las Acacias.

Crear buzones de sugerencia o reclamos, con la intencion de dar atencion inmediata de los
mismos, para asi generar beneficios a una mayor cantidad de clientes, que pueden presentar una
insatisfaccién en un momento determinado, ademas, se debe planificar para recoger dichos
reclamos, y darle el seguimiento adecuado.

El uso de carteleras digitales como medio de comunicacion activa y efectiva para los

clientes del Centro Médico Docente Las Acacias.

Planteamiento de la Propuesta



92

El cumplimiento del tercer objetivo especifico planteado, que es disefiar un sistema de
gestion de calidad basado en el capital social que se adapte al personal administrativo y doctores
del Centro Médico Docente Las Acacias, segun los lineamientos de la norma 1S09001:2015,
permitird crear una culturizacion y concientizacién en los trabajadores (personal administrativo y
profesional médico) del centro médico, permitiendo obtener mejores resultados en la atencion al
cliente, al momento de brindar el servicio, asi como establecer distintos procedimientos, e
instrumentos y formatos que permitiran conocer distintos elementos indispensables en el &rea de
calidad, los cuales, generara una forma méas apropiada para la toma de decisiones basadas en la

participacion del capital social.

Justificacion de la Propuesta

Un sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, y
ademas basado en el capital social, es la union de dos (2) elementos primordiales para las empresas
de hoy en dia, y actuando en forma conjunta permitiran al Centro Médico Docente Las Acacias
generar un valor agregado, que generara diferenciarse de forma marcada de sus competidores,
siendo el sector salud, un rubro recurrente, debido que para el ser humano, la salud es primordial,
y siempre se debe buscar el mejor lugar para recibir la mejor atencion posible, cumpliendo con sus
necesidades y expectativas.

Ademas, permitira crear una disciplina en los trabajadores del Centro Médico Docente Las
Acacias, establecera una serie de lineamientos, que incrementara el valor organizacional, mejorara
el ambiente de trabajo, transformando en mejores resultados y una participacion activa de todos
los trabajadores, asi como un crecimiento profesional en el area de calidad, generando una mayor
aceptacion del mercado, a través del impacto positivo de los resultados que se van a notar con la

aplicacion de dicho sistema.
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Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en el capital social que se adapte al
personal administrativo y doctores del Centro Médico Docente Las Acacias, segun los

lineamientos de la norma 1SO9001:2015

Objetivos Especificos

Especificar los requerimientos establecidos para un sistema de gestion de calidad bajo los
lineamientos de la norma 1SO9001:2015.

Elaborar las listas de verificacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para el
Centro Médico Docente Las Acacias basados en el capital social.

Establecer los formatos necesarios exigidos por la norma 1SO 9001:2015, que se adapten
a los trabajos o actividades realizadas por el personal administrativo y profesional médico del

Centro Médico Docente Las Acacias.
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Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para los Trabajadores (Personal

Administrativo y Profesional Médico del Centro Médico Docente Las Acacias

Es una herramienta estructurada de forma continua, a través, de diez (10) capitulos, cada
uno especificado y referenciado con su lista de verificacion, comenzando dicho sistema con una
breve introduccidn, y ademas adicionando posterior a los capitulos distintos elementos (mapas de
procesos, documentacion de la politica de calidad, establecer procedimientos, capacitacion,
implementacién, auditoria interna, comprobacion total del sistema de gestion de calidad, acciones
correctivas de no conformidades y auditoria externa) necesarios para sustentar el sistema de

gestion de calidad disefiado.

Introduccion

El uso de las herramientas gerenciales, herramientas tecnolégicas, y cualquier tipo de
herramienta genera un valor agregado a las empresas, mantenerse activo y luchando con la
competencia, para sacar el mejor provecho, se debe contar con el personal mas capacitado,
dispuesto a aprender, sabiendo que bien utilizadas y aprovechadas permiten generar un valor

agregado a la empresa, que la diferencia de las demas. Es un hecho ineludible, que quien maneja
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mayor informacion, y que sabe analizar la misma, y tiene la mayor participacion activa de los
trabajadores, generara una toma de decisiones acertada, permitiendo mayores beneficios tanto
internos como externos.

Un sistema de gestion de calidad, resulta una necesidad inminente, para crear una disciplina
de trabajo, a través de unas normativas estandarizadas y comprobadas que generan mayores
beneficios, por tal razén, el Centro Médico Docente Las Acacias, debe promover la
implementacién, para mejorar su servicio, elevar su imagen corporativa, incrementar la confianza,
cooperacion y reciprocidad entre los trabajadores, y fomentar una comunicacion horizontal y
fluida, que sea transmitida por las distintas redes de trabajo en el centro médico. En tal sentido, se
procede, a desarrollar los diez (10) capitulos exigidos por la norma con la intencion de generar un
sistema de gestion de calidad adecuado basado en el capital social del Centro Médico Docente Las

Acacias.

Capitulo I: Objeto y Campo de Aplicacién.

El objeto del sistema de gestion de calidad, es crear una culturizacion y concientizacion, a
través de la disciplina de los trabajadores, cumpliendo con procedimientos y normativas exigidos
por la norma 1SO 9001:2015, los cuales pueden ser aplicados de forma adecuada para incrementar
el impacto del mercado, a través, en la mejora del servicio, asi como promover el capital social en

el personal administrativo y profesional médico del Centro Médico Docente Las Acacias.

Capitulo I1: Referencias Normativas.

Los elementos sefialados en este sistema de gestion de calidad, son procedimientos y
normativas expresaos o sefialados mediante documentos, que pueden ser utilizados de manera

constante, en caso de presentar una inquietud o una actividad respectiva que tome en consideracion
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los requerimientos exigidos por la norma I1ISO 9001:2015. Ademas, puede ser tomado como un

elemento que permita identificar distintos conceptos o definiciones necesarias del area de calidad.

Capitulo I11: Términos y Definiciones.

Se toman en consideracion, distintos términos y definiciones sefialados por la norma 1SO
9001:2015, asi como uno que otros expresados por autores expertos en el area, lo cual puede servir
como una referencia acertada para el momento de su utilizacién e interpretacion. Primeramente,
se tomaran aquellos términos actuales de la norma, que sustituyeron a otros términos de la norma
anterior.

Aplicabilidad. Segun la norma ISO 9001 (2015), es un concepto “que describe la existencia de
ciertos elementos de un sistema que pueden justificar normativamente que una norma pueda ser
aplicada” (p. 45), término que sustituye a “exclusiones”.

Productos y Servicios. Para Kotler (2012), “es cualquier cosa que se ofrece en un mercado para la
atencion, adquisicion, uso o consumo capaces de satisfacer una necesidad o un deseo” (p. 85), el
mismo Kotler (2012), considera que un servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer” (p. 91). Este término
sustituye al término anterior “productos”.

Proveedores Externos. Para la norma ISO 9001 (2015), considera que “son las empresas o
personas que abastecen y cubren las necesidades de un negocio para el funcionamiento de la

entidad que compra sus productos” (p. 82), este término sustituye al término anterior “proveedor”.
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Ahora, se tomaran aquellos términos y definiciones necesarias que se llevaron a cabo en la
investigacion actual, de la cual se tienen unos resultados, que partiendo de ellos, generaran el
disefio del sistema de gestion de calidad.

Aceptacion del Mercado. Kotler (2012), considera que se basa “en una serie de estudios donde se
mide si el cliente o consumidor aprecia el producto o servicio por encima de los competidores en
el sector” (p. 187).

Atencién al Cliente, Blanco (2001), considera “al conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra de un producto o un servicio recibido, para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas...” (p. 14).

Calidad. Deming (1988), “una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua” (p. 71).
Capacitacion del Personal. Dolan (2007), considera “es un conjunto de actividades cuyo propdésito
es mejorar el rendimiento, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos,
habilidades y actitudes, permitiendo una relacion favorable, tanto para el empleado como para la
empresa” (p. 106).

Cliente. Kotler (2012), es “una persona que demanda un producto o servicio, ya sea a causa de una
necesidad o un deseo, y luego desecha lo adquirido por que su necesidad ya fue satisfecha, o
por que el producto cumplié su objetivo” (p. 101).

Comunicacién. Putnam (1994), considera “es el acto, que tienen los involucrados de expresar sus
opiniones, € intercambiar ideas, con el fin de lograr el objetivo planteado” (p. 101).

Confianza. Kliksberg y Rivera (2007), consideran “constituye un componente de capital social
clave para favorecer la cooperacion y resolver problemas de accion colectiva que a su ver permite

niveles de desarrollo” (p. 81).
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Cooperacion. Putnam (1994), expresa es “el enfoque desde el cual dos 0 més organizaciones
pueden lograr acuerdos formales o informales, con la finalidad de compartir la gestion atendiendo
a los riesgos que puedan surgir bajo un clima de confianza mutua” (p. 143).

Impacto. Zambelli (2022), expresa “rastrea y mide los niveles de satisfaccion del cliente con
respecto al servicio que se le brinda” (p. 26)

Reclamo, Carvajal et al. (2014), consideran que “son actos de insatisfaccion de los usuarios, siendo
esto de vital importancia para el objeto de estudio, otorgando una claridad referente a los problemas
en la prestacion de servicios, y ser corregido a la brevedad posible” (p. 75).

Reciprocidad. Bar-Tal (1980), expresa es “aquel proceso mediante el cual una persona que ha
recibido un favor de otra, regresa dicho favor al benefactor original” (p. 82).

Servicios. Kotler (2012), considera que “son actividades intangibles que se pueden brindar entre
dos partes, donde una parte lo brinda y la otra parte lo reciba, cumpliendo con las necesidades del
cliente” (p. 156).

Tiempo de Respuesta. Kotler (2012), es “el periodo que transcurre desde que el cliente solicita un
servicio hasta el momento que recibe la primera respuesta a su solicitud” (p. 99).

Se ha llevado a cabo el desarrollo de los tres (3) primeros capitulos, siguiendo los
lineamientos de la norma 1SO 9001:2015, ahora se procede a especificar los restantes siete (7)
capitulos, a través de una breve definicidon, asi como con la elaboracién de una lista de verificacion
de cada requisito exigido en el capitulo a analizar.

Una lista de verificacion, resulta una especie de formato que reune una serie de
caracteristicas, que permitira conocer la realidad de cada trabajador, y asi tener una idea clara de
su rendimiento, a través de distintos criterios establecidos con las variables de capital social e

indicadores de calidad, que permitiran tener un punto de partida, y reconocer los puntos de mejora.
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Ademas, conocer en que rango se encuentra la empresa, asi como la identificacion de no
conformidades que requieren de acciones correctivas. El llenado respectivo de una lista de
verificacion, debe ser llevado a cabo por un responsable, que debe tener un conocimiento amplio
en el area, para asi seleccionar el valor (indice) que se considere el apropiado y no genere valores
fuera de lo comdn, ademas, la intencion de la aplicaciéon de dichas listas, no es despedir a un
trabajador, sino conocer sus fortalezas y poder aprovecharlas, asi como sus posibles debilidades,
y actuar de forma inmediata con distintas acciones correctivas que permitan mejorar su desempefio

en sus actividades o labores de trabajo.

Capitulo 1V: Contexto de la Organizacion.

Segln lanorma 1ISO 9001 (2015), “es la combinacidn de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la empresa segun el desarrollo y la consecucién de sus
objetivos” (p. 42), en este sentido el Centro Médico Docente Las Acacias, debe establecer
objetivos claros y alcanzables referente al servicio brindado, con respecto al cliente, y otros
aspectos relacionados con el area de calidad. Se podria recomendar los siguientes objetivos:

La atencién al cliente, tiene que ser prioritaria, el Centro Médico Docente Las Acacias,
debe brindar un servicio de calidad, conocer las percepciones de los clientes.

Promover el capital social dentro del Centro Médico Docente Las Acacias.

Crear redes de trabajo, que permitan el intercambio de ideas, experiencias, que permitan
mayores beneficios a los trabajadores del centro médico, como al cliente.

Incentivar la capacitacion continua de los trabajadores.

Establecer herramientas gerenciales, tecnologicas que permitan incrementar los resultados

positivos.
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Figura 13

Lista de Verificacion: Contexto de la Organizacion

Fecha: Hora:
Puesto de Trabajo:

Horario de Trabajo:

Departamento:

Jefe Superior:

Responsable de la Lista:

Contexto de la Organizacion
La empresa debe: 0% 25 % 50% | 75% | 100% | N/A
Toma en cuenta al cliente, como la razén de ser para el logro de los objetivos
planteados.
Recibe apoyo para capacitarse de forma continua, para alcanzar resultados
més favorables.
Utiliza las redes de trabajo, como medio de comunicacion efectiva, para la
toma de decisiones en su puesto de trabajo.
Considera los elementos del capital social (comunicacion, reciprocidad,
confianza y cooperacion), para lograr mejores beneficios en su lugar de
trabajo.
Recibe evaluaciones continuas para conocer sus debilidades y fortalezas.
Toma en consideracion las quejas y reclamos, como elemento de aprendizaje
continuo.
Cuenta con mapas de procesos de las distintas actividades que requiere su
puesto de trabajo.
Lleva un control de todas las actividades realizadas a través de
documentaciones y su resguardo.
Considera el trabajo en equipo como elemento que incrementa la confianza,
el trabajo reciproco, y la cooperacién entre compafieros de trabajo.
La toma de decisiones que se realizan en la empresa, beneficia a todos los
trabajadores.
Observaciones:

Firma y Sello
Nota. La figura muestra criterios exigidos por la norma 1ISO9001:2015, para el contexto de la
organizacion.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Capitulo V: Liderazgo

Para la norma ISO 9001 (2015), considera que “el liderazgo 1SO 9001 es disponer de un
serio compromiso y constante satisfaccion del cliente por parte de la direccion de la organizacion”

(p. 46), en este sentido, la alta gerencia del Centro Médico Docente Las Acacias debe ser un
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modelo de conducta a través de sus acciones, para que asi los trabajadores puedan copiar ese

modelo para el cumplimiento de sus objetivos.

Figura 14

Lista de Verificacion: Liderazgo

Fecha: Hora:
Puesto de Trabajo:

Horario de Trabajo:

Departamento:

Jefe Superior:

Responsable de la Lista:

Liderazgo
La empresa debe: 0% 25 % 50% | 75% | 100% | N/A
Considera que la direccion del Centro Médico Docente Las Acacias
promueve el liderazgo dentro de la organizacion.
La Direccion promueve la participacion activa y el liderazgo en redes de
trabajo.
La Direccién incentiva a transmitir la comunicacion de manera fluida y
efectiva, realzar la confianza entre los trabajadores y el acto reciproco.
La Direccion toma en cuenta de manera constante la opinion de todos los
trabajadores para la toma de decisiones.
La Direccion fomenta el trabajo en equipo, incentivando a la cooperacién
activa entre los trabajadores.
Los objetivos son claros, coherentes y alcanzables por los lideres del
departamento.
La Direccion sirve como modelo de conducta ante los lineamientos
establecidos por la norma ISO 9001:2015.
La Direccion considera su capacitacion, como un elemento favorable en el
crecimiento profesional y de la misma organizacion.
La Direccién comunica de manera constante y fluida las acciones a tomar en
cuenta por los medios de trabajo.
Los lideres de la organizacion transmiten a sus trabajadores conocimientos y
experiencias a través de las redes de trabajo, para brindar un mejor servicio.
Observaciones:

Firma y Sello
Nota. La figura muestra criterios exigidos por la norma ISO9001:2015, para el liderazgo.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Capitulo VI: Planificacién

Lanorma 1SO 9001 (2015), define “la parte de la gestion de la calidad orientada a

establecer los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y
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de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad” (p. 52), en este sentido, el
Centro Médico Docente Las Acacias, debe contar con distintas planificaciones, para dar
cumplimiento a todas las necesidades inherentes a los trabajadores de la empresa, en pro de brindar

un mejor servicio, acorde a las necesidades y expectativas de los clientes.

Figura 15

Lista de Verificacion: Planificacion

Fecha: Hora:
Puesto de Trabajo:

Horario de Trabajo:

Departamento:

Jefe Superior:

Responsable de la Lista:

Planificacion
La empresa debe: 0% 25 % 50% | 75% | 100% | N/A
Cuenta con mapas de procesos, para llevar a cabo sus actividades en su zona
de trabajo.
Resguarda en documentos todas las actividades llevadas a cabo en su area de
trabajo.
Hace uso de distintas herramientas gerenciales, tecnol6gicas, para llevar una
planificacidn de sus actividades diarias.
Cuenta con apoyo de las redes de trabajo, para desarrollar una planificacion
acorde a los objetivos propuestos por la organizacion.
Es informado de manera inmediata, de la existencia de distintos cambios
ocurridos en la planificacion estratégica del Centro Médico Docente Las
Acacias.
Considera que puede confiar en sus compafieros de trabajo, al momento de
realizar la planificacion del trabajo que desempefia.
Considera que los objetivos estratégicos y organizacionales planteados por
el Centro Médico Docente Las Acacias son acordes a la planificacion diaria
del trabajo que desempefia.
Cuenta con una planificacion, para tomar en consideracion, las quejas o
reclamos presentados por los clientes del centro médico.
Existe reciprocidad, entre la direccion y trabajadores al momento de
planificar las actividades a llevar a cabo en los puestos de trabajo.
Se planifican reuniones por parte de la Direccion del Centro Médico Docente
Las Acacias, para llevar a cabo reuniones constantes en las redes de trabajo.
Observaciones:

Firma y Sello
Nota. La figura muestra criterios exigidos por la norma ISO9001:2015, para la planificacion.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Capitulo VII: Apoyo
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La norma 1SO 9001 (2015), considera “se centra en obtener los recursos adecuados, las
personas adecuadas y, la infraestructura adecuada para cumplir con los objetivos de la
organizacion. Las organizaciones deben asegurarse de que dichos recursos estan disponibles” (p
60), es indispensable, que todos los trabajadores del Centro Médico Docente Las Acacias, debe

tener disponible todos los recursos necesarios para cada puesto de trabajo.

Figura 16

Lista de Verificacion: Apoyo

Fecha: Hora:
Puesto de Trabajo:

Horario de Trabajo:

Departamento:

Jefe Superior:

Responsable de la Lista:

Apoyo
La empresa debe: 0% 25 % 50% | 75% | 100% | N/A
Dispone de todos los recursos necesarios para llevar a cabo sus actividades
en la jornada de trabajo.
Se le expresa todo el apoyo por parte de la Direccion, de manera personal, y
a través de las distintas redes de trabajo.
Cuenta con la cooperacion de otros trabajadores, en sus actividades de trabajo
en caso de requerir su apoyo en un momento determinado.
Realiza apoyo a otros comparieros de trabajo cuando requiere apoyo en su
jornada de trabajo.
Muestra confianza al momento de brindar apoyo a un compafiero de trabajo
en su jornada laboral.
Recibe apoyo constante por parte de la direccion en su crecimiento
profesional como trabajador del Centro Médico Docente Las Acacias.
Recibe apoyo por parte de la direccion acorde de la ley de trabajo, respecto
a la seguridad y salud en el trabajo.
Tiene conocimiento amplio de la importancia de un sistema de gestion de
calidad dentro de las organizaciones.
Considera que las redes de trabajo son un medio apropiado para recibir todo
el apoyo, en determinadas situaciones que pueden ocurrir en una jornada
laboral.
Cuenta con el apoyo de la direccion y trabajadores , al momento de expresar
una idea en las redes de trabajo.
Observaciones:

Firma y Sello
Nota. La figura muestra criterios exigidos por la norma 1SO9001:2015, para el apoyo.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Capitulo VII1. Operacion
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La norma ISO 9001 (2015), considera “trata de la ejecucidn de los planes y procesos que
permiten a una organizacion satisfacer las necesidades del cliente” (p. 65), en este sentido, para el
Centro Médico Docente Las Acacias, el cliente debe seguir manteniéndose como la razén de ser
de la organizacién, en tal sentido sus procesos deben estar centrados en las necesidades y

expectativas de cada cliente.

Figura 17

Lista de Verificacion: Operacion

Fecha: Hora:
Puesto de Trabajo:

Horario de Trabajo:

Departamento:

Jefe Superior:

Responsable de la Lista:

Operacion
La empresa debe: 0% 25 % 50% | 75% | 100% | N/A
Dispone de distintos formatos requeridos por un sistema de gestion de
calidad, al momento de realizar una operacion en su actividad de trabajo.
Hace uso de herramientas estadisticas, para conocer distintas medidas e
indicadores de su jornada laboral.
Es comunicado con antelacidon a través de las redes de trabajo, de los cambios
de sus actividades en momentos determinados.
El Centro Médico Docente Las Acacias, promueve el trabajo en equipo,
incentivando la confianza, el acto reciproco y la cooperacion entre los
trabajadores.
Tiene conocimiento de distintas herramientas gerenciales para llevar a cabo
sus actividades en la jornada laboral.
Cuenta con recursos tecnoldgicos actualizados para llevar a cabo sus
actividades en la jornada laboral.
Conoce todos los riesgos existentes en el puesto de trabajo.
Conoce todas las normativas exigidas para brindar un mejor servicio de
atencion al cliente.
Toma en consideracion, dar respuestas en tiempos acordes a las necesidades
de los clientes en su jornada laboral.
Cuenta con los recursos necesarios para llevar a cabo sus actividades de
trabajo.
Observaciones:

Firma y Sello
Nota. La figura muestra criterios exigidos por la norma ISO9001:2015, para el apoyo.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Capitulo IX: Evaluacion del Desempefio
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Para la norma ISO 9001 (2015), “consiste en medir y evaluar su sistema de gestion de
calidad para asegurar que éste es efectivo y que le ayuda a mejorar de manera continua” (p. 72),
este requisito, siempre es indispensable, debido a que, es una manera de conocer si en realidad el
sistema de gestion de calidad, esta realizando las mejoras establecidas en un principio en los

objetivos de la organizacion.

Figura 18

Lista de Verificacion: Evaluacion del Desempefio.

Fecha: Hora:
Puesto de Trabajo:

Horario de Trabajo:

Departamento:

Jefe Superior:

Responsable de la Lista:

Evaluacion del Desempefio
La empresa debe: 0% 25 % 50% | 75% | 100% | N/A
Es comunicado por las redes de trabajo de que habra una evaluacion, y los
resultados obtenidos por cada trabajador.
Recibe apoyo y cooperacion, por parte de sus compafieros de trabajo para
mejorar en su jornada laboral.
Considera que las evaluaciones, son acordes a los objetivos del centro
médico, y a los objetivos propuestos a su jornada laboral.
Siente confianza al momento de ser evaluado, y transmitido los resultados de
la evaluacion realizada.
Considera que la direccion acttia de forma responsable luego de aplicada la
evaluacion de desempefio a cada trabajador.
Cuenta con el apoyo necesario por parte de la direccién, a mejorar
continuamente, luego de realizada la evaluacion.
Considera que los criterios establecidos en la evaluacion, miden con certeza
las actividades realizadas en su jornada laboral.
Cuenta con formatos para la evaluacion de las distintas no conformidades en
su puesto de trabajo o jornada laboral.
Actla de manera inmediata, de acuerdo al resultado de la evaluacion.
Recibe apoyo por parte de la direccion para mejorar profesionalmente, a
través de distintas capacitaciones que fortalezcan sus habilidades.
Observaciones:

Firma y Sello
Nota. La figura muestra criterios exigidos por la norma 1S09001:2015, para la evaluacion del
desempefio.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Capitulo X: Mejora

Para la norma ISO 9001 (2015), considera que la mejora requiere de “que las
organizaciones determinen e identifiquen las oportunidades para mejorar continuamente el sistema
de gestion de calidad” (p. 81), en tal sentido, es indispensable, que al momento de establecer un
sistema de gestion de calidad en una empresa, el mismo requiera de mejoras continuas, para asi
estas actualizado continuamente, ademas, la intencion es ir adaptandose a las necesidades que

requiera cada jornada de trabajo y las necesidades de cada cliente.

Figura 19
Lista de Verificacion: Mejora.

Fecha: Hora:
Puesto de Trabajo:

Horario de Trabajo:

Departamento:

Jefe Superior:

Responsable de la Lista:

Mejora
La empresa debe: 0% 25 % 50% | 75% | 100% | N/A
La Direccion promueve la mejora continua de los procesos, a través, de las
redes de trabajo.
Los jefes de Departamento incentivan a los trabajadores, al trabajo en equipo,
incrementando la confianza y cooperacion entre ellos.
Toma en cuenta, los reclamos, quejas o sugerencias por parte de los clientes,
y de otros trabajadores.
Se asocia con otros grupos de trabajo para conocer sus acciones para mejorar
continuamente, y poder aplicarlas en su area de trabajo.
Utiliza herramientas gerenciales, para la mejora continua, a través, del
conocimiento de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
Toma en consideracion distintas acciones correctivas, luego de detectada la
no conformidad.
Las redes de trabajo, sirve como medio de comunicacién, para recordar los
objetivos de la empresa a los trabajadores.
Utiliza las redes de trabajo para comunicar sus no conformidades, y contar
con el apoyo necesario en caso de requerirlo.
Hace uso de herramientas estadisticas, para conocer valores cuantitativos,
que permitan conocer el rendimiento o el porcentaje de cada criterio o
indicador de medicidn establecido.
La redes de trabajo son utilizadas como medio para expresar conocimientos
y experiencias que permitan mejorar continuamente.
Observaciones:

Firma y Sello
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Nota. La figura muestra criterios exigidos por la norma ISO9001:2015, para la mejora.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

La elaboracion de las listas de verificacion, debe ser un trabajo meticuloso y sistematico,
debido a que las mismas, son un medio para recolectar informacion, que permitird conocer en que
nivel o rango se encuentra el Centro Médico Docente Las Acacias, al momento de su aplicacion.
Por tal razon, es necesario, que la elaboracion de las mismas debe contar con la presencia con un
experto en el area de calidad, asi como de todas las normativas exigidas por un sistema de gestion
de calidad, en la cual se tome en consideracion aspectos relevantes que puedan determinar una
evaluacion de cada trabajador y asi conocer la realidad que vive la empresa. El sistema de gestion
de calidad, establece una escala de valores, que ha sido mostrada en parte de la derecha de las listas
de verificacion con valores de porcentajes, cada valor tendra una escala de cumplimiento, que le
permitira al encargado de calidad, establecer procedimientos para actuar de manera inmediata de
acuerdo a la necesidad que se requiera, los valores de la escala son mostrados a continuacion en la

siguiente tabla:

Tabla 8
Escala de Valores para Cumplir en cada Requisito Establecido por la Norma 1SO 9001:2015

Escala de Valores de Cumplimiento

0% Sin existencia de documentacion
25% Aplicable sin existencia de documentacién
50% Existencia de documentacidn, pero no aplicable
5% Existencia de documentacion y aplicable
100 % Existencia de documentacién, aplicable y esta
controlado
N/A No Aplicabilidad del criterio

Nota. La tabla muestra la escala de valores de cumplimiento bajo los lineamientos de la norma
1SO9001:2015.
Fuente: Norma I1SO 9001 (2015).
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La persona encargada o los encargados, del &rea de calidad, para manejar y aplicar los
procedimientos de un sistema de gestion de calidad, deben tener un conocimiento amplio de la
norma, debido a que la lista de verificacion, resulta un instrumento de observacion directa, por tal
razén, el valor tomado en consideracién por la persona que aplique el instrumento, debe ser 1o mas
coherente, responsable y con el mayor conocimiento posible, para tener unos resultados reales y
necesarios para aplicar los andlisis respectivo de acuerdo a la escala de valores de cumplimiento.
Los resultados pueden ser expresados en cualquier hoja de célculo, para asi obtener un valor
promedio que permitira al responsable encargado tomar una decision correcta a traves de su
analisis correspondiente. Ademas, obtenido el valor, se debe dar una evaluacion de cada promedio

obtenido por requisito o capitulo.

Tabla 9

Promedio Expresado en Porcentaje para cada Requisito Establecido por la Norma ISO 9001:2015

Porcentaje (%) por Requisito o Capitulo
Requisito Promedio
Contexto de la Organizacion
Liderazgo
Planificacion
Apoyo
Operacion
Evaluacion del Desempefio
Mejora
Promedio General
Nota. La tabla muestra el promedio obtenido por cada requisito o capitulo exigido por la norma

ISO 9001:2015 y el promedio general.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Tabla 10
Escala de la Evaluacion en Promedio General de los Requisitos Establecidos por la Norma ISO
9001:2015

Escala
Promedio Evaluacion
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Nivel basico, se debe conocer las causas de las debilidades, y aplicar
[0 % - 25 %) acciones correctivas para la mejora continua del sistema.

Nivel basico — medio, se debe aplicar acciones preventivas a las distintas
[25 % - 50 %) actividades, con la intencién de mejorar la atencion del servicio, para el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes

Nivel medio —alto, la empresa cumple de manera amplia con las distintas
[50 % - 75 %) solicitudes de los clientes, logrando satisfacer las distintas necesidades y
expectativas.

Nivel alto, la empresa tiene un control del sistema, lo cual es un factor
0 b itivo, qu , i i iv
75 %y 100 % ositivo e debe mantenerse, para asi aplicar normativas
procedimientos necesarios para mantener dicho control.

Nota. La tabla muestra la escala de evaluacion del promedio general, segun los lineamientos de la
norma ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Se puede observar en la tabla anterior, que la norma establece cuatro (4) distintos niveles,
que varian considerablemente, y, cada uno de ello, tiene la accion adecuada a aplicar para la mejora
continua del proceso de calidad en la empresa. Ahora se realizaran, aspectos externos a los
capitulos, pero, que realmente forman parte del sistema de gestion de calidad, y que sirven como

referencia en muchos aspectos relacionados con la calidad.

Mapa de Procesos.

Por conocimiento, con la entrevista no estructurada con el Dr. Peré, no hay existencia de
un sistema de gestion de calidad, asi, como no existe mapa de procesos, en los distintos puestos,
sobre todo en el personal administrativo del Centro Médico Docente Las Acacias. Igual, sucede
con el profesional médico, que no cuenta con mapa de procesos, por o menos para brindar un
servicio, lo cual, es importante que tanto el personal administrativo y profesional médico, por
tanto, se recomienda, asignar una persona responsable, con capacitacion o formacion profesional
en el area de calidad, o en el area industrial, que pueda disefiar los distintos mapas de procesos

necesarios en el centro médico, pero esta persona, debe contar con el apoyo de todos los
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trabajadores, lo cual la informacion suministrada puede ser de manera personal, asi como las redes
de trabajo.

Un mapa de proceso, es una herramienta valiosa, que brinda disciplina y confianza al
trabajador, ademas, sirve como instrumento, al momento que un trabajador brinde cooperacion en
un puesto de trabajo por una ausencia laboral de un personal, y asi mantener la calidad del servicio,
generando una mayor aceptacion en el cliente, y el impacto en el mismo seria positivo
incrementando la percepcion del cliente hacia la imagen corporativa de la empresa. En tal sentido,
se recomienda contratar a una persona calificada, y generar una planificacion para obtener
informacion, asi como estructurar los tiempos de disefio y elaboracion de los mismos. Los mapas
de procesos deben ser representaciones, a través de distintas figuras, y con lineamientos

entendibles para el lector.

Figura 20

Mapa de Procesos Propuesto para el Centro Médico Docente Las Acacias

—_ MAPA DE PROCESOS
O - CENTRO MEDICO DOCENTE LAS ACACIAS

Cl
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= NN

¢ 4§ & 4 I3 3

Procesos E>
Operativos PO-1 || PO-2 || PO-3 || PO-4 || PO5 || PO-6

¢ & & & & &

Procesos de E>

Apoyo PA-1 || PA-2 | | PA-3 || PA-4 || PA5 || PA6
Procesos Estratégicos: Procesos Operativos: Procesos de Apoyo:

PE-1: Planificacion del SGC, | PO-1: Atencion al Cliente. PA-1: Aplicaciones de Herramientas
Objetivos e Indicadores. PO-2: Documentacion de Archivos, | Tecnoldgicas.

PE-2: Identificacion del Contexto de | Historiales Médicos. PA-2: Capacitaciones del Personal.

la Organizacion. PO-3: Alianzas Estratégicas | PA-3: Grupos de Trabajo, Redes de
PE-3: Auditorias Internas (marketing, convenios) Trabajo.

PE-4: Evaluacién de Satisfaccion de | PO-4: Mantenimiento de Equipos y | PA-4: Control de Gestion de Datos.
los Clientes. Materiales. PA-5: Certificacion, Facturacion,
PE-5: No Conformidades, Acciones | PO-5: Supervision y Control de | Cobros.

Correctivas. equipos médicos. PA-6: Reuniones con el Departamento
PE-6: Seleccion y Capacitacion del | PO-6: Atencion de Quejas vy | de Calidad.

Personal. Reclamos.

Nota. La figura muestra los procesos estratégicos, operativos y de apoyo para el cumplimiento de
un Sistema de Gestion de Calidad.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Documentacién de la Politica de Calidad
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Debe documentarse y tener un resguardo para la misma, por tal razén, las redes de trabajo,
se convierte en un elemento indispensable, para promover al trabajador, a generar documentos de
sus actividades, los cuales sirven como soporte, para futuras actividades, o distintas auditorias que
se realicen en el Centro Médico Docente Las Acacias. La documentacion, te permite crear un
trabajo disciplinado, con mucho orden y limpieza, ademés, genera un impacto positivo en el
cliente, ademés, nuevamente en caso de ausencia, al existir un soporte, se puede dar respuesta
inmediata a los clientes, creando una percepcion positiva para la empresa. Primeramente, se debe
crear un departamento de calidad, con expertos, luego, se deben crear distintos jefes, con sus cargos
y responsabilidades, ademas el departamento debe crear sus politicas de calidad, comunicados por
los distintos medios, o redes de trabajo, creando una mayor confianza en el trabajador, asi lograr

la participacion activa de todos los trabajadores.

Establecer procedimientos

La existencia de normas y procedimientos en una empresa, genera una mayor
responsabilidad en el trabajador, debido a que, se deben respetar, debido a que si no se cumplen,
puede incurrir en una serie de sanciones, ademas, los procedimientos permiten esclarecer en
muchas oportunidades distintas actividades recurrentes que se pueden complicar en momentos
determinados. Por tal razdn, los procedimientos a establecer pueden ser generados, como un acto
reciproco, es decir, que el trabajador intervenga en la creacién, sabiendo que dichos

procedimientos, generaran beneficios a su trabajo cada dia de su jornada laboral.

Figura 21

Formato Propuesto para Procedimientos en el Centro Médico Docente Las Acacias
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1. Proposito y Alcance:

2. Definiciones:

3. Disposiciones Generales:

4. Descripcion del Proceso:

5. Documentos y Formatos Generados:

Cddigo

Descripcion

Retencidn Tipo de
Almacenamiento
Archivo | Archivo | Digital Fisico

de Inactivo
Gestion

Ubicacién

Nota. La figura muestra un formato, con sus respectivos elementos necesarios para los
procedimientos, asi como la ubicacion a resguardar la documentacion.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Capacitacion

El sistema de gestion de calidad, sera algo novedoso para el Centro Médico Docente Las

Acacias, la adaptacion requiere de mucha capacitacion del personal, es decir, los trabajadores

deben conocer los beneficios, asi como es una herramienta que mejorara la comunicacion entre los

trabajadores con respecto a la calidad, a su vez, incrementara o incentivara el trabajo en equipo,
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promoviendo el acto reciproco, la confianza y cooperacion en los trabajadores, elementos

esenciales en el capital social, el cual es una variable que las empresas de hoy en dia aprovechan

al maximo por los distintos beneficios. En tal sentido, la direccion del Centro Médico Docente Las

Acacias debe entender que a capacitacion continua de todos sus trabajadores es esencial, es decir,

es una inversion a largo plazo, y la misma se debe hacer de manera constante, para que brinde

mejores resultados.

Tabla 11

Plan de Accion para Capacitacion de Trabajadores en el Centro Médico Docente Las Acacias

Sobre el Sistema de Gestion de Calidad.

Capacitacion de Trabajadores en el Sistema de Gestion de Calidad

Accion Responsable Prioridad Estado  Fechade  FechaFinal Notas
Inicio
Reuniones Departamento de En 01/08/2024
Semanales Calidad y Culturizacion espera
Direccion
Talleres parael Departamento de En
Personal Calidad y Documentacion  espera  12/08/2024  16/08/2024
Administrativo Direccion
Talleres parael Departamento de  Conocimiento En
Profesional Calidad y sobre el SGC espera  19/08/2024 23/08/2024
Médico Direccion
Cursos para Departamento de Atencion al En
Atencion al Calidad y Cliente espera  26/08/2024 30/08/2024
Cliente Direccion
Cursos de En
Herramientas  Departamento de Uso de espera  02/09/2024 06/09/2024
Gerenciales, Calidad y Herramientas
Estadisticas y Direccion
Tecnoldgicas
Intercambio de En
Informacion, Administradores  Intercambio de  espera  01/08/2024

Conocimientos de Redes de Ideas para Toma
y Experiencias Trabajo de Decisiones
en Redes de
Trabajo

Nota. La tabla muestra las acciones a tomar en consideracion para la capacitacion de trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Implementacion



115

Todos los pasos anteriores, tienen su gran importancia, pero el momento de implementar
un sistema de gestion de calidad, es cuando, un experto considere que el Centro Médico Docente
Las Acacias, se encuentre totalmente preparada para aceptar este cambio, debido, a que no tendria
ningun sentido, implementar una herramienta, la cual el personal que la va a utilizar, desconoce
totalmente la misma, por tal razon, los trabajadores deben recibir la capacitacion necesaria,
conocer las distintas definiciones y términos, involucrarse en el sistema, aceptar los cambios, y
estar dispuesto a mejorar continuamente. La implementacion, debe pasar por un proceso de
comunicacion fluida, a través de las distintas redes de trabajo, asi como aclarar distintas dudas que

presenten los trabajadores del centro médico.

Auditoria Interna

Se deben planificar distintas auditorias internas por los encargados del departamento de
calidad, previamente informadas, con la intencion de no preocupar al trabajador, sino mas bien
generar una motivacion, y poder ayudarlo de manera inmediata y correctiva si presenta una
debilidad, esa es la intencion real de una auditoria interna, conocer la realidad de la empresa, en el
area de calidad, conocer las debilidades, y con el capital social, atacar esas debilidades con la
cooperacion, incrementando la confianza del trabajador, que entienda claramente, que la auditoria

no trata de perjudicarlo, sino mas bien de ayudarlo, y fortalecer su trabajo diario.

Figura 22



116

Formato Propuesto para Auditoria Interna a los Trabajadores (Personal Administrativo y

Profesional Médico) en el Centro Médico Docente Las Acacias

Formato para Auditoria Interna

Fecha de Inicio Cuestionario de Auditoria
Fecha Fin: Auditado:

Auditor: Cargo:

Aprobacion: Departamento Adscrito:
Version: Tiempo en la empresa:

Area o Departamento Auditado

Criterios Si | No | N/A Fortaleza Debilidad Observaciones

Observaciones Generales:

Firma Auditor Firma Direccion
Nota. La figura muestra los elementos necesarios para un formato de auditoria interna.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Comprobacion Total del Sistema de Gestion de Calidad

Con distintas auditorias internas, se debe comprobar a traves de las acciones que se
generan, que el sistema de gestion de calidad estd cumpliendo con los objetivos planteados,
entendiendo, como se expreso anteriormente, es una herramienta nueva, en ella se exprese generara
beneficios para todos los trabajadores del Centro Medico Docente Las Acacias, por tal razon, en

este punto, la comunicacion efectiva entre los involucrados, es decir, los auditores y los auditados
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a través de las redes de trabajo permitird, certificar los criterios establecidos y, si los resultados

obtenidos son acordes a los objetivos que se han planteado.

Acciones Correctivas de No Conformidades

Otro aspecto a considerar de mucha relevancia, son los puntos de mejora, el cual por
definicion de la norma ISO 9001:2015 se conoce como no conformidades, tratadas con distintas
acciones, muchas de ellas, con acciones correctivas, y otras dependiendo del grado de la no
conformidad como una accién preventiva, para poder controlar el proceso que involucra o se
desarrolla en el Centro Médico Docente Las Acacias. Es importante, que estas acciones, se lleven
a cabo, con el mayor conocimiento posible, a través, de distintos analisis y certificacion de todos
los involucrados, se maneja como un sistema, y si falla una pieza de ese sistema, entonces la
calidad decae, por tal razon, siempre se debe estar un paso adelante a las no conformidades, en el

caso de existir, atacar de forma inmediata con acciones correctivas.

Figura 22
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Formato Propuesto para Acciones Correctivas de No Conformidades

Version: Formato No Conformidades

Cadigo:

Fecha

Edicion: Reporte de No Conformidades y
Oportunidades de Mejora

HeE

EEE o,
CENTRO MEDICO )
LAS ACACIAS

Proceso Auditado:
Fecha Inicio Auditoria:
Fecha Fin Auditoria;

Sistema de Gestion Auditado:

Descripcion de la No
NUmero Conformidad u
Oportunidad de Mejora

Requisito de
la Norma
Auditada

Clasificacion

No Oportunidad
Conformidad | de Mejora

Fecha del informe:

Fecha Notificacién del Informe:

Firma Auditor

Firma Auditado

Nota. La figura muestra todos los elementos necesarios para un formato de no conformidades.

Fuente: Elaboracién propia (2024).

Andlisis para Mejora Continua

La deteccion de no conformidades, debe ser un estudio minucioso, es decir, se debe conocer

la causa, el uso de herramientas estadisticas permitiria un mejor analisis, y una mejor comprension,

herramientas como diagramas de Pareto y Diagrama de Ishikawa, son herramientas esenciales, que

cualquier auditor de calidad debe conocer y las mismas generara mayores beneficios. Por tal razén,

el analisis se debe basar, tanto en datos cuantitativos como informacion cualitativa, y se deben
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tomar la mejor decision, con la intencion de generar la mejora continua de los procesos o

actividades que se desarrollan en el Centro Médico Docente Las Acacias.

Auditoria Externa

Haber realizado varias veces los procedimientos anteriores que exige los lineamientos de
la norma ISO 9001:2015, y certificar sus beneficios, y, que ademéas se considera la mejora,
entonces, es momento de pasar a una auditoria externa, y, mucho méas ambicioso la certificacion,
lo cual, generaria en la organizacion un plus en su imagen corporativo Unico, generando un valor

adicional, que incrementa los elementos del capital social.
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ANEXO A
Cuestionario Aplicado a los Trabajadores (Personal Administrativo y

Profesional Médico) en el Centro Médico Docente Las Acacias

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
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Usted ha sido seleccionado para responder este cuestionario, el cual tiene como finalidad
la recoleccidn de informacidn para presentar el trabajo de investigacion titulado: SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL EN EL CENTRO
MEDICO DOCENTE LAS ACACIAS, el cual es un requisito para optar al titulo de Ingeniero
Industrial.

La informacidn que usted suministre es de caracter confidencial y anonimo, la cual sera
utilizada con fines académicos y de investigacion.

Este instrumento consta de ocho (8) items de 5 alternativas de respuesta, las cuales se
describen a continuacion:

Siempre (S) Casi Siempre (CS) Algunas Veces (AV) Casi Nunca (CN) Nunca (N)

Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada uno de los planteamientos antes de responder.

Seleccione la alternativa de su preferencia, marque con una X.

Responda todos los planteamientos con la mayor objetividad y sinceridad.

- En caso de duda, dirijase al encuestador.

Indicador | Items Descripcion Alternativas
CS| S |AV| N |CN

1 La comunicaciéon en el Centro Médico
Comunicacion Docente Las Acacias es horizontal
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La comunicacion es transmitida a través
de las distintas redes de trabajo.

Reciprocidad

El acto reciproco es parte esencial en los
trabajadores del Centro Médico Docente
Las Acacias.

¢Estas  dispuesto/a ayudar a un
compariero(a) de  trabajo  que
previamente te ha brindado apoyo en el
Centro Médico Docente Las Acacias?

Confianza

¢Consideras que la confianza es
fundamental en cualquier tipo de
relacion interpersonal para mantener un
buen ambiente laboral?

¢Confias en la sinceridad y buena
voluntad de tus compafieros de trabajo
en el Centro Médico Docente Las
Acacias?

Cooperacion

Considera que la cooperacion entre los
grupos de trabajo, brinda mejores
resultados.

Considera que existe cooperacion en las
distintas redes, que benefician a cada
uno de los trabajadores del Centro
Meédico Docente Las Acacias.
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ANEXO B
Lista de Cotejo Aplicada a los Trabajadores (Personal Administrativo

y Profesional Médico) en el Centro Médico Docente Las Acacias

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
FACULTAD DE INGENIERIA
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ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Usted ha sido seleccionado para el llenado de esta lista de cotejo, la cual tiene como
finalidad la recoleccién de informacion para presentar el trabajo de investigacion titulado:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL EN EL
CENTRO MEDICO DOCENTE LAS ACACIAS, el cual es un requisito para optar al titulo de
Ingeniero Industrial.

La informacién que usted suministre es de caracter confidencial y andnimo, la cual sera
utilizada con fines académicos y de investigacion. Este instrumento consta de dieciocho (18)
criterios a considerar con alternativa dicotomica de si o no.

Instrucciones:

- Lea cuidadosamente cada uno de los planteamientos antes de responder.

Seleccione la alternativa de su preferencia, marque con una X.

Responda todos los planteamientos con la mayor objetividad y sinceridad.

- En caso de duda, dirijase al encuestador.

Indicador | Criterio Descripcion Alternativas
Si | No
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Aplica instrumentos para conocer la percepcion de los

1 clientes hacia el Centro Médico Docente Las Acacias.
Aceptacion 2 Cuenta con equipos y herramientas modernos para
del Mercado llevar a cabo su trabajo en el dia a dia.
3 Brinda un servicio de calidad, con respecto a la
competencia.
4 Causa buena impresion en los clientes con relacion a
la atencion del servicio que brinda.
Cuenta con herramientas para medir el grado de
Impacto 5 aceptacion del cliente, en cuanto al servicio que
brinda.
6 Genera un servicio de calidad, causando una
impresion positiva en el cliente.
7 Respeta las disciplinas de las colas, de acuerdo a las
necesidades que se presenta.
Atencién al Se preocupa por el cumplimiento de las necesidades
Cliente 8 y expectativas de los clientes del Centro Médico
Docente Las Acacias.
9 Considera al cliente, como el elemento primordial del
Centro Médico Docente Las Acacias.
10 Los tiempos de respuesta son acordes al servicio que
brinda.
Tiempo de 11 Cumple con los horarios de trabajos preestablecidos.
Respuesta 12 Atiende de forma inmediata y coherente las
necesidades de los clientes que se presentan.
13 Da respuesta inmediata a los reclamos que se
presentan en su puesto de trabajo.
Reclamos 14 Cuenta con un buzon de sugerencias o reclamos de
forma personal.
15 Toma en consideracion los reclamos o quejas
presentadas, como aprendizaje personal.
16 Trata de crecer profesionalmente por cuenta propia.
17 Recibe apoyo continuo por parte del Centro Médico
Capacitacion Docente Las Acacias para su crecimiento profesional
del Personal Realiza propuestas sobre cursos, talleres, foros, entre
18 otros, que se puedan brindar para el crecimiento

personal y/o colectivo de los trabajadores del Centro
Médico Docente Las Acacias.




130

ANEXO C
Validacion de los Instrumentos Aplicados a los Trabajadores
(Personal Administrativo y Profesional Médico) en el

Centro Médico Docente Las Acacias



UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Ing. Marilyn Bricefio, titular de la cédula de identidad No: 13.205.436 de
profesion: Ingeniero de Sistemas, hace constar por medio de la presente, que luego de leer,
analizar e interpretar el instrumento de recoleccién de informacién, elaborado para dar
cumplimiento a los objetivos de la investigacién titulada: SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL EN EL CENTRO MEDICO
DOCENTE LAS ACACIAS, que presentan los Br. Valeria Pefia Quijada, titular de la
cédula de identidad No. V-28.096.078, y Br. DaismarSaray Salas Torres, titular de la
cédula de identidad No. V- 30.558.705, considero que el mismo retine las condiciones
necesarias en cuanto a pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items,

congruencia y estilo de redaccién adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es vdlido para los fines previamente

establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 05_ dias del mes de mayo del

afio 2024.

zZZAT

Firma

AUTOR: Br. Valeria Pefa
Br. Daismar Salas

TUTOR:Prof. Yumary Valecillos
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Liliana Rivera, titular de la cédula de identidad No: 13.048.877 de

profesion: Ingeniero de Petréleo, hace constar por medio de la presente, que luego de leer,

analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacién, elaborado para dar
cumplimiento a los objetivos de la investigacién titulada: SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL EN EL CENTRO MEDICO
DOCENTE LAS ACACIAS, que presentan los Br. Valeria Pefia Quijada, titular de la
cédula de identidad No. V-28.096.078, y Br. Daismar Saray Salas Torres, titular de la
cédula de identidad No. V- 30.558.705, considero que el mismo retine las condiciones
necesarias en cuanto a pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items,

congruencia y estilo de redaccién adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es vdlido para los fines previamente

establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 05_ dias del mes de mayo del

afio 2024.
& ’ZL u//’zfﬂ/

Firma

AUTOR: Br. Valeria Pena
Br. Daismar Salas

TUTOR: Prof. Yumary Valecillos

132



UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Ing. Edgar Omaia, titular de la cédula de identidad No: 11.896.440
de profesion: Ingeniero en Mantenimiento, hace constar por medio de la presente, que luego
de leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacién, elaborado para
dar cumplimiento a los objetivos de la investigacién titulada: SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL EN EL CENTRO MEDICO
DOCENTE LAS ACACIAS, que presentan los Br. Valeria Pefia Quijada, titular de la cédula
de identidad No. V-28.096.078, y Br. Daismar Saray Salas Torres, titular de la cédula de
identidad No. V- 30.558.705, considero que el mismo retne las condiciones necesarias en
cuanto a pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items, congruencia y estilo de

redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es vdlido para los fines previamente

establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 05_ dias del mes de mayo del

afo 2024.

Firma

AUTOR: Br. Valeria Peiia
Br. Daismar Salas
TUTOR: Prof. Yumary Valecillos
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ANEXO D
Confiabilidad del Cuestionario Aplicado a los Trabajadores
(Personal Administrativo y Profesional Médico) en el Centro

Médico Docente Las Acacias, segun el Alpha de Cronbach
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ANEXO E
Soportes de la Investigacion, a través, de Diferentes Fotos

en el Centro Médico Docente Las Acacias
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Conversaciones con el Profesional Médico del Centro Médico Docente Las Acacias

sobre la Importancia de un Sistema de Gestién de Calidad
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Conversaciones con la Asistente del Profesional Médico del Centro Médico Docente

Las Acacias sobre la Importancia de un Sistema de Gestion de Calidad
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Conversaciones con el Personal Obrero del Médico del Centro Médico Docente

Las Acacias sobre la Importancia de un Sistema de Gestion de Calidad
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Conversaciones con distintos Clientes del Médico del Centro Médico Docente

Las Acacias sobre la Importancia de un Sistema de Gestion de Calidad



