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RESUMEN

En este mundo moderno donde la competitividad de las organizaciones es
cada dia mayor, ya no basta con producir articulos de calidad sino que se debe
proporcionar un servicio integral de tal forma que satisfaga las necesidades de
los clientes. Es por esto que la empresa donde se realizo esta investigacion, no
escapa de esta necesidad para estar dentro de las organizaciones mas
competitivas a nivel nacional. Es aqui cuando nace la necesidad de mejorar el
servicio que presta la empresa a sus clientes: por esta razén se ve la
necesidad de tomar en cuenta /a voz del cliente. Aqui surge la inquietud de la
alta gerencia, de implementar un sistema de atencién de quejas y sugerencias,
para satisfacer a los clientes y mejorar el servicio que presta la empresa. La
investigacion se realizo haciendo una evaluacion de la satisfaccién del cliente a
través de una encuesta antes de la implementacion de un procedimiento de
atencion de quejas.

Una vez hecha esta evaluacién preliminar, se procedié a implementar en la
empresa el referido procedimiento de atencién de quejas basado en la Norma
10002:2004 de manera eficaz y eficiente. Después de la implementacién, se
hizo otra medicién de satisfaccion del cliente al mismo grupo inicial a través de
la misma encuesta, y de esta manera evaluar si la diferencia entre ambos
resultados era significativa de tal forma que pudiera deducirse que esta
significacion se debié a la implementacion del procedimiento de atencion a las
quejas.

Como resultado se obtuvo, que el procedimiento de atencion de quejas
implementado en la empresa, si tuvo una significacién positiva en la
satisfaccion del cliente, esto nos indica que dicho procedimiento se implemento
de manera eficaz y efectiva. No solo basta con oir las quejas de los clientes,

sino que hay que satisfacer las necesidades que ocasionaron las quejas.
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INTRODUCCION

Esta investigacién sobre el cambio en la percepcion de la calidad debido a la
implementacién de la Norma ISO 10002:2004 “Directrices para el Tratamiento
de las Quejas en las Organizaciones”, se llevd a cabo en una empresa privada
de servicio del sector salud que en este documento sera referida como “La
empresa’.

Existe actualmente una evolucion de la economia fundamentada en la
manufactura, a una basada en el servicio al cliente, quien define el destino de
una empresa, con su decisibn de compra. Las empresas modernas,
especialmente las clasificadas como excelentes en los paises desarrollados,
han demostrado que la causa principal de su éxito, se fundamenta en haber
colocado a la calidad como uno de los pilares esenciales a aplicar en toda la
gestion relacionada con proveedores, insumos, procesos, productos,
comercializacion y servicios todo lo cual, al final, se vera traducido en
satisfaccion para el cliente. Asi, el manejo de atencién, reduccién y eliminacién
de quejas, permite constituir un modelo gerencial apoyado en una sélida
plataforma, sobre la cual puede afianzarse el desarrollo de la empresa tal y

como la demanda y el consumidor lo exigen.

Probar la calidad desde el punto de vista del cliente, es lo que permite a las
organizaciones mantener un clima competitivo para la generacion de sus
productos, asi como también, fortalecer la relaciéon existente entre la calidad de
su produccién y la percepcion que de la misma tiene el cliente. En un mundo
globalizado, es importante para alcanzar el éxito, conseguir una mezcla
apropiada entre el elemento humano y los avances tecnolégicos para de esta

forma, llegar a satisfacer las necesidades de todos los clientes.

En la prestacién de los servicios de los laboratorios clinicos, se requiere la

integracién de estandares de ejecucién en calidad con el fin de hacer frente a
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una serie de transformaciones de caracter interno como son: la evaluacién de
los servicios, la productividad y el cumplimiento de las politicas institucionales
para lograr la maxima rentabilidad, al mismo tiempo de lograr atender a los
factores externos relacionados con la competitividad con otras organizaciones,
las regulaciones juridicas, las caracteristicas de comportamiento propias de
cada sociedad, y en general con los valores éticos y morales relacionados. Una
adecuada revision y diagnéstico de los mismos, sera la fuente para alimentar
las matrices que generen productos que logren el fin Gltimo de toda

organizacion, representado por la satisfaccion del cliente.

El mercado de productos de diagnéstico “in Vitro” para laboratorios clinicos en
Venezuela, ha hecho lo propio que el mercado mundial, en consecuencia ha
asumido el compromiso de crear productos que generen valor agregado a los
laboratorios clinicos; por esta razéon nace “La empresa”, hace 15 afios, para
desarrollar en Venezuela la prestacion de un servicio de calidad que permita
satisfacer la necesidad de una gran parte de los laboratorios clinicos de
hospitales, clinicas y ambulatorios; la cual logra obtener un servicio de
suministro de productos para el diagnostico in vitro de excelente calidad.
Actualmente “La empresa” cuenta con una base instalada de 720 equipos de
hematologia a nivel nacional y pretende mantener su estatus de prestigio e
innovacion, por lo cual debe evaluar, a través de la implementaciéon de un
sistema de atencién de quejas, el grado de satisfaccion de los clientes, ya que
“La empresa” lo considera importante.

La alta direccion esta comprometida en proporcionar todos los recursos
necesarios para la implementacion de un procedimiento de tratamiento de
quejas basado en la Norma ISO 10002:2004, con el objetivo de aumentar la
satisfaccion del cliente y la mejora continua como parte de su politica de

calidad.




Implementar un efectivo sistema de atencién al cliente en cuanto a las quejas,
podria mejorar ademas los procesos internos que sean esenciales para brindar
un servicio de calidad. Uno de los mecanismos que permiten a las
organizaciones tratar las quejas de sus clientes, es el sistema de atencion de
quejas. Este consiste en la elaboracién de un procedimiento de tratamiento de
las quejas, el cual debe ser facilmente accesible para todos los reclamantes,
ademas, la informacion acerca de cémo y dénde reclamar debe ser conocida
por los clientes y el personal de la organizacion. La informacién de soporte al
cliente, debe ser facil de comprender y de utilizar y debe estar en un lenguaje
sencillo. Las respuestas a las quejas deben ser tratadas con prontitud de
acuerdo con la urgencia; debe existir objetividad, confidencialidad e
imparcialidad y sin costos para el reclamante.

El punto de partida en este estudio, fué la medicién de la satisfaccién del
cliente previo y posterior a la implementacién de un sistema de atencion de
quejas, basado en la norma ISO 10002:2004, el cual consiste en el
compromiso activo de la organizacion, particularmente promovido desde la alta
direccion para brindar todo el apoyo necesario. Es conveniente que se
establezca de manera explicita el enfoque al cliente en la politica de
tratamiento de las quejas; también es responsabilidad de la alta direccién
asegurarse que el sistema se haya planificado, disefiado, implementado,
mantenido y mejorado de forma continua de acuerdo con la politica de

tratamiento de las quejas de la organizacion.




CAPITULO |
1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1. Resena Histérica

‘La empresa”, es una organizacion Venezolana fundada en el afio 1988 con el
objetivo de distribuir y mercadear equipos de las afamadas marcas “Beckman
Coulter™” e “Instrumentation Laboratory™”, para la automatizacién de

laboratorios clinicos y de investigacién, en organismos publicos y privados.

‘La empresa”, basado en el enfoque al cliente, liderazgo de sus empleados, la
participacion del personal y la mejora continua; estad consciente de la
importancia de sus clientes, es por esto que se preocupa por saber sus
necesidades y requerimientos para satisfacer y superar las mismas.

‘La empresa”, nace de la necesidad de brindarle a los hospitales, clinicas y
centros de investigacion, automatizacion de los laboratorios clinicos en las
areas de hematologia, citometria, inmunologia, coagulacién y gases, asi como
también confiabilidad y rapidez de los resultados, de tal manera que los
medicos puedan tomar decisiones rapidas y confiables para el tratamiento de
las enfermedades diagnosticadas; ademas de bajar los costos de
hospitalizacién.

Desde sus inicios se ha distinguido por ser una empresa muy soélida en los
aspectos tecnoldgicos y financieros, que ha tenido como objetivo principal la
satisfaccion del cliente, en los servicios de hematologia, inmunologia,
coagulacién y gases para los laboratorios clinicos; y citometria de flujo para los
centros de investigacion, lo cual garantizan resultados altamente confiables a
los pacientes. Las instituciones como hospitales, clinicas y centros de
investigaciones, se han convertido en socios activos, involucrados en la

planificacion y crecimiento del servicio y de la participacién de mercado de la




empresa, logrando hacer de ellas un pilar fundamental de la operacién que se

obliga a si mismo a prestar servicios de alta calidad a todos los clientes.

La automatizacién asi como la confiabilidad en las pruebas de diagnostico “in
Vitro”, ha logrado conseguir un excelente balance entre la prestacion del
servicio y su costo en el mercado, de esta manera “La empresa’, se ha
consolidado como una empresa con gran proyeccién en el segmento de
prestadores de servicios de salud, al integrar la oferta mas amplia de equipos
para diagnostico “in vitro”, con precios altamente competitivos y tecnologia de
punta que conllevan a cumplir altos estandares de calidad exigidos por los
fabricantes de los equipos y asi como también, superar las expectativas de sus

clientes conociendo y comprendiendo sus necesidades actuales y futuras.

1.2. Ubicacién Geografica y Area de Operaciones

‘La empresa” atiende todo el territorio nacional a través de un grupo de
profesionales egresados de Tecnoldgicos y Universidades nacionales, inscritos
ante sus respectivos colegios y legalmente habilitados para el ejercicio de la
profesién. Todos ellos en sinergia con “La empresa”, conforman el grupo de
profesionales prestadores de servicio, la cual esta integrada por mas de 12
técnicos en electrénica y 10 bioanalistas adscritos a escala nacional, quienes
cuentan con el apoyo técnico de la casa matriz y la mas moderna tecnologia,
infraestructura y soporte financiero, todo esto para satisfacer de manera mas
efectiva las necesidades de todos los clientes.

Actualmente “La empresa” tiene su centro de operaciones en Caracas y se
encuentra en un proceso de crecimiento, lo que le ha permitido abrir sucursales
en Barquisimeto, Maracay y Maturin, a fin de satisfacer mas efectivamente las
exigencias de los clientes a nivel nacional. Esto es un indicador de gran
importancia, dada su repercusién en la mejora de los procesos de

automatizacién de los laboratorios clinicos de un gran numero de hospitales del




sector gobierno, clinicas privadas y centros de investigacién en todos los
estados del pais.

‘La empresa” cuenta actualmente con presencia de un 61% en el sector
gobierno (hospitales, ambulatorios, clinicas populares), un 37% en el sector
privado (clinicas y laboratorios independientes) y un 2% en el sector de
investigacion (Universidades, IVIC, Instituto de Inmunologia de la UCV), de
toda su cartera de clientes; esto es también un indicativo de la participacion en

el desarrollo econémico y cientifico del pais.

1.3. Mision de la empresa
Suministrar productos de alta calidad técnica para el diagnéstico clinico,
respaldado por servicio técnico, formacién y asesoria para satisfacer las

necesidades de nuestros clientes més alla de sus expectativas

1.4. Vision de la empresa

Mantener el liderazgo en el suministro de productos para el diagnéstico clinico
a traves de un mercadeo efectivo y la implementacion de un sistema de gestién
de la calidad basado en la norma covenin ISO 9001:2008.

1.5. Politica de la Calidad de la empresa

Suministrar productos de alta calidad técnica para el diagnéstico clinico que
puedan satisfacer las necesidades de nuestros clientes mas alla de sus
expectativas.

Tomar en cuenta la satisfaccion del cliente y garantizar de forma inmediata la

atencion a las quejas.




CAPITULO Il
2. EL PROB LEMA

2.1. Antecedentes

Los examenes de laboratorio o pruebas de diagnostico “in Vitro” realizados a
pacientes, le permiten a los médicos diagnosticar y evaluar la evolucién de
enfermedades, por lo tanto los resultados de estas pruebas deben ser rapidas
y confiables para una acertada toma de decisiones por parte de los médicos
que permitira dar a los pacientes el tratamiento medico adecuado para la
curacion de las enfermedades o patologias diagnosticadas; para esto se hace
necesario contar con un laboratorio clinico equipado con equipos modernos y
de alta confiabilidad ademas del recurso humano que labora en estas areas.
Saber las necesidades del cliente y atender sus inquietudes y sugerencias a
través de un sistema de tratamiento de quejas, le permitira a la empresa
satisfacer dichas necesidades.

El suministro de equipos y reactivos a los laboratorios clinicos, es ciertamente
uno de los segmentos del mercado de la salud mas competido, en
consecuencia vale la pena destacar que el éxito de las empresas proveedoras
de estos servicios va a depender de la calidad de los equipos y de los
reactivos, asi como también la calidad del servicio que acompana la puesta en
funcionamiento de todos los equipos o instrumentos del laboratorio y la
recepcion de las inquietudes de los clientes. Dichas inquietudes pueden ser
evaluadas y procesadas a través de un eficiente sistema de tratamiento de

quejas.

En Venezuela “La empresa” ha tenido la oportunidad de ser lider en el area de
la hematologia, ya que cuenta con equipos de Ultima generacion resaltando la
relacion costo-rapidez, es decir costos accesibles y rapidez en la obtencién de

los resultados hematolégicos. Esta condicion ha permitido conocer que para los




clientes lo mas importante es la confiabilidad y la rapidez de los equipos de
laboratorio clinico, es por esta razén que surge la necesidad de implementar un
procedimiento de tratamiento de quejas basado en la Norma ISO 10002:2004,
para asi mejorar continuamente en la prestacién del servicio. Todos los
procesos operativos de las diferentes areas en las que se desenvuelven las
principales operaciones, requieren métodos acordes con las mejoras practicas
dentro de la estructura organizativa y asi concentrar todos los esfuerzos para
asegurarle a todos los usuarios que sus necesidades sean ampliamente
satisfechas a través se un servicio de excelente calidad.

2.2. Planteamiento del Problema

Existe actualmente un gran auge en materia tecnolégica, lo que obliga a las
empresas a ser cada dia mas competitivas en materia de servicios para
satisfacer la exigencia del cliente. Esto ha llevado a las empresas a aumentar
sus niveles de calidad, acompafiados de mayor variedad de productos y
servicios, menores costos y tiempos de respuesta, a través de la aplicacién de
diferentes métodos y herramientas, que en su conjunto puedan hacer frente a
estos desafios.

Todo lo que contribuye a incrementar la calidad, incide positivamente en la
productividad de la empresa. En el momento en que se mejora la calidad,
disminuye el costo de la garantia al cliente, al igual que los gastos por costos
de servicios y productos con defectos relacionadas con la calidad, al mismo

tiempo de reducir los costes de revisién y mantenimiento.

Tomando en cuenta todo lo antes expuesto, se requiere de los empresarios
niveles cada dia superiores en su desemperfio, tanto para desarrollar planes
estratégicos, como para incrementar la competitividad de las empresas y
predecir los posibles futuros escenarios en los cuales eventualmente pudiesen
desarrollarse las actividades propias de la organizacion.




Segun analisis realizado en “La empresa”, a través de entrevistas en los
puestos de trabajo, al personal de atencién al cliente, fue posible diagnosticar
que el proceso de verificacién de satisfaccién al cliente no se establece como
una cadena natural de trabajo, presentando disgregacién en los procesos
operativos a través de los cuales se presta el servicio; también se determiné
que no existe formalmente un procedimiento de tratamiento de quejas, por lo
tanto, el proceso ineficiente de atencion de quejas presenta inconvenientes ya
que un mismo reclamo puede presentarse en diferentes departamentos por lo
que no existe recurrencia, seguimiento ni registro alguno de estadisticas en

relacion a las quejas recibidas.

¢Sera la percepcion del cliente la variable que permita evaluar la mejora en el

servicio mediante un indicador de resultados?

¢Se debera el cambio en la percepcion de la calidad del cliente a la
implementacién de un proceso de atencion de quejas basado en la norma ISO
10002:2004 en “La empresa”?.

2.3. Alcance

El presente estudio se realiz6 en “La empresa”, la cual implementd un
procedimiento de tratamiento de las quejas basado en la Norma ISO
10002:2004. La muestra abarco el total de clientes de la Gran Caracas antes y
después de la implementacion. Fueron objeto de este estudio una muestra
obtenida del total de los clientes.

2.4. Objetivos de la Investigacion

2.4.1. Objetivo General

Determinar el cambio en la satisfaccion del cliente como resultado de la
implementacion de la Norma ISO 10002:2004 de tratamiento de las quejas, en

todo el servicio integral que presta “La empresa”.




2.4.2. Objetivos Especificos
1. Realizar una encuesta de satisfaccion del cliente antes y después de la
implementacién de la Norma I1SO 10002:2004 y determinar la percepcion
de la calidad del servicio de “La empresa”, y posterior calculo de los
indices globales.

2. Determinar la diferencia y la relacion de los resultados antes y después
de la implementacién de la Norma ISO 10002:2004 de satisfaccién del
cliente.

3. Determinar si hay una diferencia estadistica significativa entre los niveles
de satisfaccion y si se debieron a la implementacién de la Norma 1SO
10002:2004, en “La empresa”.
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CAPITULO IIl.
3. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la Investigacion

Existen evidencias empiricas acerca de la implementacién de procedimientos
para el manejo de quejas. En este sentido, una investigacién hecha por Coca
Cola Company en 1981, arroj6 los siguientes descubrimientos: los
consumidores que consideraban que sus quejas no habian sido
satisfactoriamente resueltas, contaban a una media de 9 a 10 personas su
experiencia negativa. Los consumidores que estaban completamente
satisfechos de la respuesta de la compaiiia, contaban a una media de 4 a 5
personas su experiencia positiva. Mas del 12 % de los clientes que se habian
quejado contaban a mas de 20 personas la respuesta que habian recibido de la
compafiia. Una posterior informacién establecié el efecto del proceso en la
compra de futuros productos: cerca del 10 % de aquellos consumidores que
habian quedado completamente satisfechos con la respuesta de la compaiiia,
luego compraron mas productos de la empresa. Mas del 30 % de los
consumidores que consideraban que sus quejas no habian sido
satisfactoriamente resueltas dijeron que ya no comprarian los productos de la
compafiia; cerca del 45 % de esos clientes insatisfechos dijeron que luego
comprarian los productos de la compafia menos frecuentemente (Juran y
Gryna, 1993).

Uno de los modelos de tratamiento de quejas, es el denominado “Customer
Feedback Program” CFP (Programa de Retroalimentacién del Cliente), el cual
esta siendo implementado desde el afio 2001 en una organizacién denominada
“Beckman Coulter Inc.”, ubicada en los Estados Unidos de Norteamérica. Esta
empresa se dedica a la investigaciéon, fabricacion, comercializacién de

productos de diagnéstico “in Vitro”, que incluyen instrumentos y reactivos, los

% iim




cuales tienen como destino final los laboratorios clinicos de muchos paises del
mundo, incluyendo Venezuela.
NOTA: Customer Feedback (CF): Término inglés que significa
‘retroalimentacion del cliente”.

El modelo denominado “Customer Feedback” (retroalimentaciéon del cliente),

como procedimiento de tratamiento de quejas, consiste en lo siguiente:

La organizacién tiene un sistema para escuchar las opiniones de los clientes.
El proceso de Customer Feedback (CF), es la herramienta que permite cumplir
0 superar las expectativas de los clientes hacia los productos y servicios. Es un

meétodo altamente eficaz para mantener la lealtad de los clientes.

Cualquier empleado puede registrar un CF. Una gran parte de los CF se origina
en los empleados de la organizacién que interactian directamente con el
cliente (por ejemplo empleados de servicio técnico, de atencion al cliente,
asistencia tecnica o ventas). Sin embargo, los CF pueden provenir también de
otras fuentes como correspondencia escrita, tele facsimil o el correo
electronico. Todo comentario de un cliente acerca de la calidad, funcionamiento
o la seguridad debe ser registrado y se le debe asignar una de las categorias
TIPO descritas en este procedimiento. A los nuevos Customer Feedback se les
registra en una base de datos y se categoriza por tipos para establecer
tendencias y controlar problemas. Cualquier empleado puede introducir un
Customer Feedback en la base de datos (Customer feedback, 2001).

Segun CF (2001), existen diferentes tipos de CF:

Tipo 1 — Urgente: Todo informe de lesiones o muerte relacionado con un
producto de la organizacién o en donde se establezca que si el problema

volviera a suceder pudiera causar lesiones o muerte.

Tipo 2 - Calidad o funcionamiento del producto: El producto no cumple las
especificaciones publicadas o el uso para el cual ha sido fabricado y el
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problema no puede resolverse mediante la interaccién inmediata entre el
cliente y el empleado de la organizacion que emplea procedimientos de

resolucion de problemas de rutina o de servicios aprobados.

Tipo 3 — Asuntos locales: Problemas sobre servicios proporcionados o
actividades de soporte de las actividades comerciales no relacionadas con el
producto.

Tipo 4 — Sugerencias de los clientes: Los comentarios o sugerencias de los
clientes positivos o negativos.

Tipo 5 — Asuntos de distribucién, transporte e inventarios: Los problemas
relativos a la distribucién o el inventario de productos tales como la distribucion

a clientes, el control de inventario o el transporte.

Tipo 6 — Contacto con el cliente: Se utiliza para designar a los informes de
servicio de rutina, asistencia técnica y contacto para resolucién de problemas.
Estos contactos con el cliente se registran pero no es necesario incorporarlos a
la base de datos del CF.

En el proceso de CF, existen tres personas importantes implicadas, ellas son:
(1) el contactor del cliente: empleado de la organizacién, quien completa el
formulario del CF y lo lleva a la base de datos; (2) el protector del cliente:
empleado designado que recibe el formulario y lo procesa y (3) el lider del
grupo de medidas correctivas: es un experto en los productos que son
designados y que representa a los productos y servicios de un centro de
desarrollo y lidera los procesos de investigacién y resolucién de los CF
(Customer feedback, 2001).

La figura 1 resume el proceso del CF y consiste en lo siguiente: la organizacion
recibe la queja del cliente por diferentes vias: correo electronico,
correspondencia, llamada telefénica o Internet. La queja es recibida por
cualquier empleado de la organizacién y este verifica si es 0 no un servicio de
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rutina. Si la queja es un servicio de rutina se le aplica CF tipo 8; en caso que no
lo es, se crea un CF y se clasifica segin su tipo, luego se introduce en una
base de datos donde es distribuida a tres diferentes protectores de clientes:
protector del cliente distribucién, protector del cliente centro de desarrollo y
protector del cliente internacional. Estos protectores son especialistas en
diferentes areas y dependiendo del tipo de CF, cada protector resuelve el
problema (queja). Si la queja es dirigida al protector del cliente de distribucién,
este aplica el CF tipo 5. Si la queja es dirigida al protector del cliente de centro
de desarrollo, este puede aplicar los CF tipo 1, 2, 3 y 4. Si la queja es dirigida al
protector del cliente internacional, este aplica el CF tipo 3 (Customer feedback,
2001).
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RETROALIMENTACION DEL CLIENTE
(CUSTOMER FEEDBACK)

Quejas Quejas por Quejas por llamada Quejas por
por email correspondencia escrita telefonica internet
Recepcidn por: Cualquier empleado de la organizacion / servicio de
atencion al cliente / ventas / apoyo
IraCF
Tipo 6
Es Si
servicio
de rutina?
IraCF No
Tipo 5
Crear el CF en la base de
A datos utilizando el tipo
de CF
Pasar a protector del Pasar a protector del Pasar a protector del
cliente distribucién cliente centro de cliente internacional
desarrollo
IraCF
| Tipo3
y
IraCF IraCF
Tipo 2 Tipo 4

Figura 1. Adaptacién del diagrama del proceso del customer feedback
Fuente: Customer feedback, 2001.
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3.2. Bases Tedéricas

3.2.1. Evolucién de la Calidad

La calidad ha alcanzado un notable crecimiento e importancia en la sociedad
industrial y en la sociedad en general. La evolucion de la calidad se remonta
desde finales del siglo XIX.

A comienzos del siglo XX abundaban los artesanos, los cuales tenian una
relacién directa con sus clientes, conocian de primera mano, tanto los deseos
como las quejas de los mismos. No existia un sistema de calidad ya que el
artesano desarrollaba todas las fases del producto, desde la compra de las
materias primas hasta las labores de venta del producto terminado. Con el
aumento de la produccion industrial, la situacién ha variado significativamente.
La compra de materias primas, produccion y distribucion se convertian en
actividades realizadas por distintos departamentos, y ahora las quejas de los
clientes ya no son directamente recibidas por el productor: es decir, se rompe
definitivamente la relacién productor-cliente (Universidad de Navarra, 2001).

Hacia 1920 se produce una divisién entre produccion e inspeccion (estos
ltimos son los encargados de mantener la calidad del producto). La
especializacion de las tareas gener6 aumentos de la productividad y con éste
incremento de la produccién aumentaron también las necesidades de
inspeccién en las industrias correspondientes. Pero el incremento de los costos
de los productos, hizo que se planteara la reduccién del nimero de inspectores
y para ello se introdujeron por primera vez en EEUU las técnicas estadisticas,
para reducir el nimero de inspecciones. A partir de 1941 se ofrecian en las
universidades norteamericanas cursos sobre métodos estadisticos aplicables a
la produccién y en el afio 1946 se fundé la American Society of Quality Control
(Sociedad Americana de Control de Calidad), cuyo objetivo era la preparacion
de profesionales en el area estadistica (Universidad de Navarra, 2001).
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A comienzos de los afios 60 se introduce la idea de la calidad integral, es decir,
la calidad no es solo un problema de los inspectores, sino que todos los
departamentos deben preocuparse por lograr los estandares de calidad
requeridos, de manera que se cuestiona la validez de la inspeccién tal y como
era entendida hasta entonces (Universidad de Navarra, 2001).

Desde aproximadamente 1980 se introduce el concepto de Calidad Total o
Gestion Total de la Calidad. Se pretende que la calidad no sea responsabilidad
de un departamento concreto de la empresa, sino trasladar esta
responsabilidad, a todos los integrantes de la organizacién, ademas no se
habla ya solamente de calidad del producto, sino que se avanza un paso mas y
se comienza a hablar también de la calidad de los procesos y de la calidad de
los sistemas. Es decir, se reconoce que para lograr un producto final de
calidad, también los procesos y sistemas empleados en la ejecucion del
producto deben ser de calidad (Universidad de Navarra, 2001).

=

GESTION DE LA CALIDAD
TOTAL (TQM)

CALIDAD REINTEGRADA EN LAS
FUNCIONES; AUDITORIAS

CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

INSPECTORES DE TIEMPO COMPLETO

PUESTO DE TRABAJO “COMPLETOQO”

Figura 2. Desarrollo de la gestién de Calidad. Fuente: Universidad de Navarra,
2001.
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En la figura 2, se recogen de forma esquematica las fases de la evolucién de la
calidad que se mencionaron anteriormente.

La palabra calidad tiene multiples significados, segun:

Edwards Deming, La calidad no es otra cosa mas que "Una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua" (Pérez M. (s.f.), Calidad Total).

Dr. Joseph M. Juran, La calidad es "La adecuacion para el uso satisfaciendo
las necesidades del cliente" (Pérez M. (s.f.), Calidad Total).

Kaoro Ishikawa, define a la calidad como: "Desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el util y siempre
satisfactorio para el consumidor" (Pérez M. (s.f.), Calidad Total).

ISO 9000:2005, calidad “es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos” (1ISO 9000:2005, p. 8).

Rafael Picolo, Director General de Hewlett Packard: define "La calidad, no
como un concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en
fuertes valores que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros que
se adquieren con esfuerzos y disciplina" (Pérez M. (s.f.), Calidad Total).

En funcién de los conceptos anteriores, se podria definir la calidad “como un
proceso de mejora continua, en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las
necesidades del cliente, logrando con ello mayor productividad”.

3.2.2. Calidad Total

La Calidad Total es el estado mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En un
primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la Gestion
de la Calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a produccion.
Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue
garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado.

Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, un
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sistema de gestién empresarial intimamente relacionado con el concepto de
Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores.

La Calidad Total es una metodologia que busca garantizar, a largo plazo, la
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacion optimizando
su competitividad, al mismo tiempo de permitir concentrar el esfuerzo de las
organizaciones mediante: el aseguramiento permanente de la satisfaccién de
los clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la
participacion activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo;
siendo la estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad de transformar
los productos, servicios, procesos estructuras y cultura de las empresas, para
asegurar su futuro.

3.2.3. Enfoque Basado en Procesos

La Norma Internacional 1SO 9001:2008 promueve la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de
un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en la figura 3, ilustra los vinculos entre los procesos presentados en
las clausulas 4 a 8 de la Norma ISO 9001:2008. Los clientes juegan un papel
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El
seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacién ha

cumplido sus requisitos.
De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia

conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA) (ISO 9001:2008).
PHVA se describe como:
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Planificar:

establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas

de la organizacion.

Hacer:
Verificar:

Implementar los procesos.

realizar el seguimiento y medicién de los procesos y los productos

respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto.

Actuar:

procesos.

tomar acciones para mejorar continuamente el desemperio de los

Como recomendacién, ésta metodologia puede aplicarse en “La empresa”
durante la implementacién de la Norma ISO 10002:2004, Directrices para el
Tratamiento de las Quejas en las Organizaciones.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

____________

Entradas

Responsabilidad
de la direccion

recursos

Gestion de los

I

I

Medicion,
analisis y mejora

I

Realizacion del

Producto

Q/

Clientes

____________

Figura 3. Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos
Fuente: ISO 9001:2008, p. vii.
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3.2.4. Mejora Continua

La Mejora Continua es un proceso que describe lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo. La importancia de esta técnica gerencial
radica en que con su aplicacién se puede contribuir a mejorar las debilidades y
afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través de la mejora continua se logra ser mas productivos y competitivos en
el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe alguna
desviacion con respecto a la norma, la misma pueda mejorarse o corregirse;
como resultado de la aplicacién de esta técnica, el proceso permite concentrar
el esfuerzo de la organizacion en mejorar ambitos organizativos vy
procedimientos puntuales con lo que se logra conseguir resultados visibles en
un corto plazo al mismo tiempo de facilitar la adaptacién de los procesos

operativos a los avances tecnoldgicos entre otros.

3.2.5. Satisfaccion del Cliente

Satisfaccién del Cliente puede definirse como el cumplimiento o realizacién de
una necesidad, deseo o gusto, lo cual, se podria plantear como una pregunta
en términos de si se ha cumplido o no, en mayor o menor grado, la necesidad,
el deseo o gusto de un cliente (Juran y Gryna, p. 2.3, 1993), o segun ISO
9000:2005, satisfaccion del cliente, “es la percepcién del cliente sobre el grado
en que se han cumplido sus requisitos” (p. 8).

Se puede medir la satisfaccion por si misma, o los elementos que llevaron a
que ésta se diera. Es decir, se puede hacer una medicién directa de aquello
que llamamos ‘satisfaccion' y que es el resultado de una cadena compleja de
eventos y relaciones entre cliente y el servicio o se puede hacer una medicién

de todas y cada una de aquellas dimensiones, factores, atributos, elementos de
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ejecucion y caracteristicas del producto o servicio que en su conjunto dan lugar
a un cliente satisfecho.

La direccién de una organizacién deberia utilizar la medicién de la satisfaccion
del cliente como una herramienta vital. El proceso de la organizacion para
solicitar, medir y seguir la retroalimentacién de la satisfaccion del cliente
deberia de proporcionar informacion de forma continua. Este proceso deberia
considerar la conformidad con los requisitos, el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes, asi como también el precio y la
entrega del producto (ISO 9004:2000, p. 43).

3.2.6. Enfoque del Mejoramiento de Procesos

Conocer los requerimientos del cliente externo:

‘Los clientes externos tienen varios requerimientos que se relacionan con la
percepcién del servicio. Estos requerimientos deben ser satisfechos por los
procesos de la empresa lo que se logra estableciendo una comunicacion real
con los clientes y analizando sus necesidades, o empleando informacién ya
disponible en las distintas partes de la organizacién. Es importante combinar el
concepto de los requerimientos del cliente y la importancia que tiene cada uno
de éstos requerimientos en la estructura de servicios prestados por la
organizacion, puesto que el propésito de la misma debe ser su concentracion
en la satisfaccion de los requerimientos claves”.

Sistema de gestion de la calidad, “es un sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad”. Como una de las
medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la organizacion
debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacién (ISO 9001:2008, p. 14).
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Uno de estos métodos de obtencion de informacién es la “queja’, que segun
ISO 10002:2004 la define como: “expresién de insatisfaccion hecha a una
organizacion, con respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento
de quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita”
(p. 2), es decir, la queja es tomada como un indicador valido de satisfaccion del
cliente.

En este sentido, si la finalidad de implementar un sistema de calidad bajo los
fundamentos de ISO 9000, es la de satisfacer al cliente, entonces, uno de los
puntos a tener en cuenta es la de saber gestionar y tratar debidamente las
quejas de éstos Ultimos. Pero, ;por qué se debe realizar tal gestién?. En los
contras de la balanza aparecen el tratar y manejar temas que son molestos,
una inversion en personas, y tareas a realizar. Las ventajas son evidentes y
éstas superan los pocos inconvenientes. Se pueden ver algunos casos:

» Sila organizacién busca la excelencia a través de un sistema de calidad
enfocandose en la satisfaccion del cliente, ;qué aspecto tiene una
relacion mas directa y negativa con ella que una insatisfaccién clara y
personalmente indicada mediante una queja?

* Los japoneses consideran que una queja es un tesoro, puesto que
detiene la actuaciéon normal de la organizacién. Estas quejas siempre
suponen informacién muy valiosa sobre lo que no se esta haciendo bien
a la primera y cuyo tratamiento facilitara la deteccién de &reas
problematicas, obligando a enfocarse en los clientes y crear o mejorar
una estrategia para detectar, corregir y prevenir errores.

* Elrealizar una activa y eficaz gestion de las quejas, reforzara el mercado
y mejorara la imagen externa de la organizacion.

* Mas posiblemente, la queja es la dltima oportunidad que el cliente
concede a la organizacion antes de abandonarla para siempre vy,
ademas, convertirse en alguien que no sera precisamente un transmisor
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de su buen hacer. Si el cliente reclama a una organizacién, es que
todavia confia en ella (Vera, 2005).

3.2.7. Definiciones de Términos Basicos

Segun ISO 9000:2005, (p. 8 hasta 21):
Accion Correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

Accion Preventiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra situacién
potencialmente indeseable.

Calidad Total
El esfuerzo organizacional por elevar a todo el equipo humano a un nivel de

excelencia.

Cliente

Organizacién o persona que recibe un producto o servicio.

Excelencia

El sincero esfuerzo del ser humano para dar lo mejor y un poquito mas de si
mismo.

Gestion de la Calidad
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo
a la calidad.

item
Cada una de las dimensiones usadas en la encuesta de satisfaccién del
cliente.

Mejora Continua

Accién recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos.
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Objetivo de la Calidad
Algo ambicionado, o pretendido relacionado con la calidad.

Organizacion
Conjunto de personas e instalaciones con wuna disposicién de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Procedimiento
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman entradas en salidas.

Proceso de la Empresa

Todos los procesos de servicios. Un proceso de la empresa consiste en un
grupo de tareas légicamente relacionadas que emplean los recursos de la
organizacion para dar resultados definidos en apoyo de los objetivos de la

organizacién.

Queja
Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a un
servicio o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde se espera una

respuesta o una solucién explicita o implicita.

Satisfaccion del Cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas.
Servicio

Conjunto de prestaciones del cliente, como conveniencia del precio, la imagen,

y la marca del mismo.

Servicio al Cliente
Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del

producto.
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Sistema

Conjunto de elementos mutuamente relacionados que interactuan.

Sistema de Gestion de Calidad

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la
calidad.

Variable Dependiente: La satisfaccion del cliente.

Variable Independiente: Proceso de atencién de quejas basado en la Norma
ISO 10002:2004.
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CAPITULO IV.
4. MARCO METODOLOGICO

4.1. Disefo de la Investigacion
Este trabajo se califica como una investigacion de campo debido a que se
basa en un analisis previo de la variable independiente (proceso de atencion de
quejas) en “La empresa”, evaluandose su efecto sobre la variable dependiente
(satisfaccién) en condiciones reales.
Se medira la variable dependiente antes y después de su implementacion en
dimensiones de satisfaccion utilizando métodos no estadisticos, por esta razén
la investigacién se torna de caracter descriptivo haciendo referencia a los
objetivos especificos planteados al inicio del trabajo.
El disefio de la investigacion presenta medidas pre prueba y post prueba en un
solo grupo, y se diagramaria asi:

G o1 X 02
En este caso a un grupo G se le aplica una prueba de satisfaccion previa al
estimulo o tratamiento experimental (O1), después se le administra el
tratamiento X (implementacion de un sistema de atencién de quejas) y
finalmente se le aplica una prueba de satisfaccién posterior al tratamiento (02).
Luego se evaluan las diferencias obtenidas en los resultados. Véase: R.
Hernandez, 2003, p. 220.
Este disefio tiene un punto de referencia inicial para ver que nivel tenia el grupo
en la variable dependiente (satisfaccion del cliente) antes del estimulo; es decir,

hay un seguimiento del grupo (clientes)

4.2, Variables

4.2.1. Definiciones de las Variables

4.2.1.1. Variable Dependiente (items de la encuesta)

Satisfaccion del cliente: “Es la percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos” (ISO 9000:2005, p. 8).
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La satisfaccion del cliente se evaltia en funcion de las siguientes preguntas de
la encuesta a realizar:

Facilidad de comunicacién con “La empresa”: percepciéon de satisfacciéon con

relacion a la facilidad de los clientes de comunicarse con “La empresa’ via
telefénica u otra via.

Satisfaccion con los instrumentos suministrados por “La empresa”: percepcion

de satisfaccion con relacion a los equipos que tiene “La empresa” instalados en
los laboratorios clinicos de los clientes.

Atencion recibida por el representante de ventas: percepcion de satisfaccién

con relacién a la atencién del ejecutivo de ventas de la organizacién en apoyar
a los clientes en cuanto a la atencién de sus inquietudes.

Informacién recibida acerca de nuevos productos: percepcion de satisfaccion

con relacion a la capacidad de la organizacién en ofrecer a los clientes nuevos
productos o innovacién de equipos.

Suministro de reactivos y/o materiales: percepcion de satisfaccion con relacién

a la capacidad de la organizacién en suministrar a los clientes los reactivos y
accesorios que distribuye.

Suministro de calibradores y controles: percepcion de satisfaccion con relacién

a la capacidad de la organizacion en suministrar a los clientes los calibradores
y controles que distribuye.
Relevancia del Programa de Aseguramiento de Calidad Interlaboratorio (PACI)

ofrecido por “La empresa”. percepcién de satisfaccion con relacién al

Programa de Aseguramiento de Calidad Interlaboratorio (PACI) implementado
por “La empresa”.

Entrenamiento suministrado a los bioanalistas en el manejo de los

instrumentos: percepcién de satisfaccion con relacién a la capacidad de la
organizacion de ayudar a los clientes en todo lo referente al entrenamiento de

los bioanalistas en el manejo de los instrumentos.
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Preparacién de los técnicos de servicio: percepcion de satisfaccion con relacion

a la capacidad del técnico de servicio de la organizacién en apoyar a los
clientes en cuanto a la reparacién de los instrumentos.

Tiempo de respuesta de los técnicos de servicio: percepcién de satisfacciéon

con relacion a la capacidad del técnico de servicio de la organizacion en dar
respuesta a las inquietudes del cliente.

Prontitud en reparar los instrumentos: percepcion de satisfaccion con relacion a

la capacidad del técnico de servicio de la organizacién en cuanto a la prontitud

en reparar los instrumentos.

4.2.1.2. Variable Independiente
Proceso de atencién de quejas basado en la norma ISO 10002:2004: En

cuanto a este aspecto la Norma indica:
“Procedimiento que proporciona orientacion para el disefio e
implementacion de un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y
eficiente para todo tipo de actividades comerciales o no comerciales.
Esta destinada a beneficiar a la organizacién y a sus clientes,
reclamantes y otras partes interesadas” (ISO 10002:2004, p. vii).

4.2.2. Definiciones Operacionales de las Variables
En la tabla 1.0 se define la operacionalizacién de las variables.

4.2.2.1. Variable Dependiente

El grado de satisfaccién del cliente se medié a través de una encuesta aplicada
en la presente investigacion, donde un mayor puntaje representa mayor
satisfaccion del cliente en cada una de las dimensiones planteadas.

4.2.2.2. Variable Independiente

Resultado de la implementacién en “La empresa”, de un sistema de atencion

de quejas basado en los requerimientos de la Norma 1SO 10002:2004.
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4.3. Poblacion y Muestra

En la presente investigacion, se llevé a cabo la evaluacion de la calidad del
servicio ofrecido a los laboratorios clinicos de hospitales publicos y clinicas
privadas.

Los datos presentados en relacion a las poblaciones, los cuales estan
representados por los laboratorios clinicos, estan basados en la informacién
suministrada por “La empresa”, y representa a ciento veinte (120) clientes de
la Gran Caracas (area metropolitana, Los Teques, Guatire, y Guarenas). Ver

anexo 2 “informacién demogréfica de las muestras”.

Se tomé como muestra el 30% de la poblacién de los clientes de la Gran
Caracas, es decir, treinta y seis (36) clientes, seleccionados al azar con la
ayuda de una tabla de numeros aleatorios (Van Dillewijn, J. (s.f.), Control
Estadistico de Procesos, Nimeros aleatorios), ver anexo 1. Se considera que
la muestra asi obtenida es suficientemente representativa de la poblacion de
(120) clientes, ya que a partir de 30 elementos, la distribucién de los resultados
tiende a ajustarse a la curva normal de Gauss.

El presente estudio de muestreo se estructurd en tres (3) secciones:
e La seccion | en la cual se muestra el nimero de clientes de la gran
Caracas.
» La seccion Il donde se presenta el célculo utilizado para seleccionar la
muestra.
e La seccion lll se presenta el tamafio de la muestra obtenido para toda la
poblacion (laboratorios clinicos).

4.3.1. Seccion |. Poblacién de laboratorios clinicos en la Gran Caracas.

Se agrupé la poblacién de laboratorios clinicos de hospitales y clinicas

ubicados en la Gran Caracas equivalente a ciento veinte (120) clientes, para lo
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cual se solicito a “La empresa” un archivo en Excel con este listado y con los
siguientes campos:

* Nombre del cliente

e Direccion y teléfono del cliente

» Jefe del laboratorio o persona contacto

» Numero de control antes y después. Esta codificacién fue asignada por

el investigador y fue colocada en cada encuesta.

4.3.2. Seccion Il. Obtencion del tamafio de muestra.

Para la seleccion de la muestra de laboratorios clinicos de hospitales y clinicas,
se selecciond el 30 % de la poblacién, por las razones ya antes explicadas.
Cada muestra se codificd con un nimero en la parte inferior de la encuesta a
realizar, para asi hacer seguimiento a cada muestra antes y después de la
implementacion del proceso de tratamiento de las quejas. Se tabularon todos

estos datos. Ver anexo 2, “informacién demograficas de las muestras’.

4.3.3. Calculo del tamafio de la muestra
A continuacién se muestra el calculo para fijar el tamafio de la muestra de los
laboratorios clinicos:

n=Nx30 =100

En donde:

n representa el tamarfio de la muestra
N el tamario de la poblacién total

Para la determinacion del tamafio de la muestra del total de laboratorios
clinicos sobre los cuales se va a evaluar la satisfaccion del cliente, fueron
utilizados los siguientes datos:

N =120

n=120*30/100
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4.3.4 Seccion lll. Tamafo de muestra obtenido.
Una vez aplicado el calculo descrito anteriormente, se obtuvo el siguiente
resultado en relaciéon al tamafio de muestra total para la poblacion de

laboratorios clinicos:

POBLACION MUESTRA TOTAL

Laboratorios clinicos

Tabla 2.0 Tamafrio de la muestra calculada para los laboratorios clinicos
Fuente: Propia

Una vez obtenido el tamafio de la muestra se enumeran del 1 al 120 cada
muestra (laboratorio clinico) y se procede a seleccionar las treinta y seis (36)
muestras haciendo uso de la tabla de niameros aleatorios. Ver anexo 3,

“muestreo usando tabla aleatoria”.

4.4. Recoleccion de datos a utilizar

Dentro de esta investigacion se utilizé como instrumento de recoleccién de
datos, la encuesta. Esta encuesta de satisfaccion del cliente (anexo 4) consta
de una (1) pagina, con un total de once (11) items. La forma de correccion de
la misma, se llevé a cabo, haciéndola validar por dos (2) expertos que eran
clientes que llenaron la encuesta.

Al listar cada uno de los item previamente establecido y revisando su definicién
conceptual y significado, los mismos fueron agrupados en una sola dimension
de satisfaccion con el objeto de medir la percepciéon de cada uno de los
clientes en relacién al servicio recibido. La encuesta fué disefiada en formato
de seleccién multiple, para facilitar la sencillez y comodidad al momento de
agrupar y procesar los datos. Se presentaron cuatro (4) opciones de

respuestas que van desde la més favorable a la cual se le asigno el valor de
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cuatro (4) hasta la menos desfavorable a la cual se le asigno el valor de uno

(1), tal como se muestra a continuacion:

= Muy Satisfactorio
Satisfactorio
= Insatisfactorio

- N W M
]

= Muy Insatisfactorio

Tabla 3.0. Escala de opciones de respuestas
Fuente: Propia

4.5. Procedimiento

Solicitud de permiso de la directiva de la empresa para realizar el
estudio.

Elaborar la encuesta y validarla por expertos.

Seleccion aleatoria de los clientes a encuestar (muestra).

Aplicar la encuesta (pre prueba) a la muestra seleccionada antes de la
implementacion del procedimiento de atencién de quejas basado en los
lineamientos de la norma ISO 10002:2004 en la empresa. La encuesta
es respondida por el jefe o el encargado del laboratorio clinico.

Tabular los datos.

Calcular los indices globales por item.

Implementacién del procedimiento de atencién de quejas basado en los
lineamientos de la norma ISO 10002:2004 en la empresa. La
implementacion de la norma ISO 10002:2004 en la empresa, fué
realizada por personal empleado de la misma y con el conocimiento y
aprobacién de la directiva.

Aplicar la encuesta (post prueba) al mismo grupo o muestra
seleccionada después de la implementacién del procedimiento de
atencion de quejas basado en los lineamientos de la norma I1SO
10002:2004 en la empresa.
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9- Tabular los datos.

10-Calcular los indices globales por item.

11-Determinar si hay correlacién y significacién entre las medias.
12-Sacar conclusiones.

13-Elaborar las recomendaciones.

.



4.7. Analisis de Datos

Dado que el objetivo de la investigacion es medir el cambio de la satisfaccion
del cliente como consecuencia de la implementacion de un sistema de atencién
de quejas basado en la Norma ISO 10002:2004, en una organizacion de
servicios, y el experimento de la investigacion es del tipo pre prueba y post
prueba en un solo grupo; las pruebas utilizadas fueron la correlacién de
Pearson (r) y la t de student para la diferencia de medias segun la distribucién
normal para muestras relacionadas, la cual consiste en una prueba estadistica
para evaluar si dos medidas de un mismo grupo difieren entre si de manera
significativa respecto a sus medias. Como condicién preliminar, se tomé como
nivel de significacion, el nivel 0,05, es decir una probabilidad del 95 % de una
distribucién normal.

4.8. Procesamiento de Datos

Una vez realizadas las encuestas (36) antes y después de la implementacion
del procedimiento de tratamiento de las quejas basado en la Norma ISO
10002:2004 al mismo grupo, se procedié a tabular los datos en dos hojas de
Excel (ver tabla 4 y 5 en las paginas 42 y 43) y a realizar todos los célculos
necesarios para determinar estadisticamente la significacion de la diferencia

entre las dos medias correlacionadas.

4.8.1. Calculo de los indices Globales individuales (IG) y las Medias de los
indices globales IG

Se procedi6 a cuantificar los resultados de cada encuesta (36 contestadas
antes y 36 después al mismo grupo) y de cada item y se tabularon los dos
grupos de encuestas (tabla 4), antes y después de la implementacion del
procedimiento de tratamiento de las quejas basado en la Norma ISO
10002:2004. En la primera columna se colocaron todos los once (11) items de
la encuesta. Se cuantificaron todos los parametros de satisfaccién desde muy
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satisfactorio (n1) hasta muy insatisfactorio (n4) por cada item evaluado y los
datos se tabularon en las columnas n1, n2, n3 y n4.
Por cada item se calcul6 el indice Global de la siguiente forma:

IG = ((n1*4)+(n2*3)+(n3*2)+(n4*1)) / (n1+n2+n3+n4)

Formula 1: Célculo del Indice Global

Donde, n1, n2, n3 y n4 es la cuantificacion de todos los resultados de
todas las encuestas. Por ejemplo, de las 36 encuestas, 19
seleccionaron el parametro n1 “muy satisfactorio” para el item 1y
asi sucesivamente.
n1y 4 le corresponde el parametro muy satisfactorio
n2y 3 le corresponde el parametro satisfactorio
n3y 2 le corresponde el parametro insatisfactorio
n4y 1 le corresponde el parametro muy insatisfactorio

Ejemplos:  IGx = (19x4)+(12x3)+(5x2)(0x1) = 3.389
19+12+5+0

IGy = (19x4)+(17x3)+(0x2)(0x1) = 3.528
19+17+0+0

La media de los indices globales (Mic) se calcula:
Micxy) = ¥ 1G/n

Donde n = 11 por los once (11) items

Miex = (3.389+3.389+3.235+2.400+3.361+3.276+3.148+3.194+3.361+3.028+3.083) = 3.170
11

Migy = (3.528+3.500+3.500+3.194+3.361+3.333+3.370+3.250+3.389+3.250+3.389) = 3.369
11

NOTA: De aqui en adelante, se tomara Mx por Miex y My por Micy
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La Amplitud del Intervalo (Al) se calcula:
Al =(n1-n4)/n
Formula 2: Célculo de la Amplitud del Intervalo

Donde, n1 corresponde al mayor valor de la escala “muy satisfactorio”.
n4 corresponde al menor valor de la escala “muy insatisfactorio”.
n corresponde al numero de elementos de la escala o al nimero
de opciones de respuesta. Ver la tabla 3 “escala de opciones de

respuesta” en la pagina 34.

Al = (4 —1)/4 — Al = 0.75

4.8.2. Calculo de la diferencia entre las medias Mxy My:
La diferencia entre las medias DM se calcula de la siguiente forma:
DM = My — Mx
Formula 3: Célculo de la diferencia entre las medias.

Donde, My y Mx son las medias de Y e X respectivamente

DM = 3.369 - 3.170 = 0.200

4.8.3. Calculo de las desviaciones individuales antes (X) y después (Y)
Las desviaciones X e Y, se calculan de la siguiente forma:

X = 1Gx = Mx

Y =Gy — My

Formulas 4 y 5: Célculo de las desviaciones individuales.

Donde, IGx es el indice global para cada item antes de la implementacion.
IGy es el indice global para cada item después de la
implementacién.

Mxy My son las medias de los indices globales antes y después
de la implementacion respectivamente.
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Ejemplos: X =3.389 —3.170 = 0.219
Y = 3.528 — 3.369 = 0.158

X2 = (0.219)2 = 0.048
Y2 = (0.158)2 = 0.025

4.8.4. Calculo de las desviaciones estandares de Xe Y

Las desviaciones estandares DSx y DSy se calculan de la siguiente forma:
DSx = V¥ (X?)/N-1
DSy = VS (Y2)/N-1

Formulas 6 y 7: Célculo de las Desviaciones Estandares.

Donde, X% e Y2 son el cuadrado de X e Y respectivamente
N es la poblacién, en este caso es 11 correspondiente al nimero
de items.
NOTA: No se toma en cuenta N = 36 correspondiente al numero
de clientes (encuestas), porque ya esta N fue tomada en cuenta
para los céalculos de los indices Globales (IG) individuales por
cada item.

DSX = V ((0.048)+(0.048)*+(0.004)2+(0.592)+(0.037)2+(0.012)?+(0.0005)*+(0.001)+(0.037)+(0.020)?+(0.007)?)

11-1
DSx =0.284

DSY = V ((0.025)+(0.017)*+(0.017)2+(0,031)+(0.0001)*+(0.001)*+(0.000)2+(0.014)+(0.0004)*+(0.014)+(0.0004)?)
1-1
DSy =0.110

4.8.5. Calculo de los errores estandares de Xe Y
Los errores estandares ESx y ESy se calculan de la siguiente forma:
ESx=DSx/VN

ESy=DSv /YN
Formulas 8 y 9: Célculo de los Errores Esténdares.
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Donde, DSxy DSy son las desviaciones estandares de X e Y
N es la poblacién, en este caso es 11 correspondiente al nimero
de items.
ESx =0.284 /11 = 0.086
ESv=0.110/v11 = 0.033

4.8.6. Calculo del coeficiente de correlacién r (comiinmente llamada r de
Pearson):
El coeficiente de correlacién r, se calcula de la siguiente forma:

r=3 ((X/DSx) x (Y/DSy))
N

Formula 10: Célculo del coeficiente de correlacién r.

Donde, (X/DSx) y (Y/DSy) son los momentos de X e Y respectivamente
N es la poblacion, en este caso es 11 correspondiente al numero
de items.
Ejemplos de calculos de los momentos (X/DSx y Y/DSy):
X/DSx=0.219/0.284 = 0.772
Y/DSy=0.158/0.110 = 1.441

La ¥ ((X/DSx) x (Y/DSY)) = 6.979
r=6.979/11 = 0.634

4.8.7. Calculo del error estandar ES de la diferencia entre medias
correlacionadas
El error estandar ES de la diferencia entre medias correlacionadas, se calcula
de la siguiente forma:

ES =V ((ESx)? + (ES¥)?- (2 x r x (ESx) X (ESyY))

Formula 11: Célculo de Error Estandar de la diferencia entre medias.
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Donde, ESxy ESvy son los errores estandares de X e Y respectivamente
r es el coeficiente de correlacién o r de Pearson

ES =V ((0.086)% + (0.033)- (2 x 0.634 x 0.086 x 0.033))
ES =0.069

4.8.8. Calculo de la significacion t
La significacion t, se calcula de la siguiente forma:
t=DM/ES

Formula 12: Célculo de Ia significacién t.

Donde, DM es la diferencia entre las medias
ES es el error estandar de la diferencia entre medias

correlacionadas.
t=0.200/0.069 = 2.87

4.8.9. Comparacioén del valor de la significacién t obtenida y el valor en la
tabla de t (ver tabla del anexo 5) para determinar si hay o no significacién
entre las medias de ambas pruebas (antes y después)
Los grados de libertad (gl), se calculan de la siguiente forma:

gl=N-1

Formula 13: Célculo de los grados de libertad.

al=11-1=10

Utilizando la tabla de t “para determinar la significacion de los estadisticos” del
anexo 5, se ubica en la columna de grados de libertad (gl), el valor de diez (10)
y se extrapola este valor a la columna de probabilidad 0.05 (95 %) y se obtiene
el valor de 2.23.

ol =




El valor de t, es mayor al valor de la tabla t obtenido, es decir,
287>223

NOTA: Se toma la columna del nivel de significacién 0,05 o probabilidad (95
%), como condicién preliminar manifestado en el punto 4.7.
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CAPITULO V
5.0. ANALISIS DE RESULTADOS

De acuerdo a estos resultados, del punto 4.8.1., donde se calculan los indices
globales y la amplitud del intervalo; la media Mx=3.170, es decir, antes de la
implementacion de la norma ISO 10002, estéd en la escala de “satisfactorio”
(entre 2.5 a 3.25); y la media My=3.369, es decir, después de la
implementacién de la norma ISO 10002 esta en la escala “muy satisfactorio”
(entre 3.25 a 4.0); por lo tanto, se puede presumir que hubo un incremento en
la satisfaccion del cliente después de la referida implementacién. El grafico 1,
muestra mayores indices globales por item después de la implementacion de la
Norma ISO 10002:2004 en La Empresa, es decir, indica una mayor satisfaccién
del cliente en todos los campos (item) encuestados.
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Grafico 1: Indices Globales antes y después de la implementacién de la Norma
ISO 10002:2004
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Los coeficientes de correlacion son indices que se extienden por una escala
que va desde —1.00 a través de 0.00 hasta 1.00. Una correlacion positiva indica
que grandes cantidades de una variable, acomparian a grandes cantidades de
otra (H. Garrett, 1968, pag. 149).

El calculo del coeficiente de correlacion en el punto 4.8.6., donde r = 0.634, nos
da un indicio (segun H. Garrett, 1968, pag. 150), que la variable independiente,
“‘implementacion de un sistema de atencion de quejas basado en la norma I1SO
10002:2004", estd acompafiada de la variable dependiente, “satisfaccion del
cliente”, es decir que hay una correlacion positiva entre las variables.

Una diferencia se llama significativa cuando hay una gran probabilidad de que
no pueda atribuirse a la casualidad (es decir, a factores temporarios y
accidentales) y por ende, representa una diferencia verdadera entre medias de
poblacién (H. Garrett, 1968, pag. 241).

Para complementar la presuncion del incremento de la satisfaccion del cliente,
producto de la implementacién de la referida norma, la comparacion del valor t
obtenido con el valor de la tabla del anexo 5 en el punto 4.8.9, se confirma, que
“si hay significacion entre las medias correlacionadas”; esto quiere decir, que la
implementacion en La Empresa de la Norma ISO 10002 “Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones”, si tuvo una incidencia
creciente (positiva) en la apreciacion de la satisfaccion de los clientes
encuestados.
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CAPITULO VI
6.0. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A través de un andlisis estadistico se determiné el tamafio de la muestra
representada por el grupo que se le aplico la misma prueba en dos
ocasiones distintas (grupo Unico), el cual expresé la satisfaccion a través de
dos encuestas similares aplicadas antes y después de la implementacién de
la Norma ISO 10002:2004 en La Empresa. Se demostré que el tamafio de
la muestra era lo suficientemente representativa para llevar a cabo el
estudio de campo.

La informacion recopilada a partir de la aplicacion de las encuestas a los
clientes, permitié conocer que la dimensién “informacion recibida acerca de
nuevos productos” (item 4), fue la menos satisfecha percibida por los
clientes encuestados antes y después de la implementacién. Se
recomienda que La Empresa suministre mas informacion acerca de nuevos
productos a los clientes.

Se demostré a través del céalculo del coeficiente de correlacién (r), que hay
una relacion lineal entre las variables dependiente e independiente.

Se demostré que la diferencia entre las medias si era considerable a pesar
que a simple vista podria considerarse una diferencia insignificante.

Se confirmd, que el procedimiento de tratamiento de las quejas bajo la
Norma ISO 10002:2004 en La Empresa, fue muy bien implementado y las
quejas generadas en el periodo de tiempo de esta investigacion, fueron
eficientemente tratadas de tal forma que hubo un incremento en la
satisfaccién de los clientes que participaron en este estudio.

Se demostr6 a través de las primeras encuestas realizadas a los clientes,
que el servicio integral que presta La Empresa, es satisfactorio al menos en
las dimensiones tratadas en la encuesta. Esto es un indicador que demostro
que La Empresa dentro de la informalidad en que trataban las quejas de los

clientes, las resolvian de una forma satisfactoria. Se recomienda a La
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Empresa continuar aplicando eficientemente el procedimiento de
tratamiento de las quejas.

Por informacién recibida del personal de La Empresa, se supo que la
implementacién de el procedimiento de tratamiento de las quejas bajo la
Norma 10002:2004, generd un entusiasmo en el personal de realizar otros
procedimientos operativos para asi sistematizar las actividades
relacionadas con el servicio que presta La Empresa. Se recomienda a La
Empresa realizar por escrito todos los procedimientos necesarios para llevar
una operacion del servicio de manera eficiente y sistematica para minimizar
los errores y redunde mas en la satisfaccion del cliente.

Cabe destacar, que todo el personal de La Empresa involucrado de alguna
manera en la implementacién del procedimiento de tratamiento de las
quejas, se encuentran muy comprometidos con este procedimiento de tal
forma que participan activamente para que el mismo cumpla con su objetivo
eficientemente.

Se demostré6 como resultado principal, que la implementacién del
procedimiento de tratamiento de las quejas bajo los lineamientos de la
Norma ISO 10002:2004, en La Empresa, produjo un cambio positivo en la
satisfaccion del cliente en todo el servicio integral que presta, y cabe afadir
que también produjo mas satisfaccién y entusiasmo en los empleados que
participaron en la implementacion del mencionado procedimiento. Se
recomienda enormemente, que La Empresa haga mediciones periddicas de
la satisfaccion del cliente a través de la encuesta disefiada para este fin.
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ANEXO 1
Control estadistico de proceso _ o)
CEP Numeros aleatorios Tabla N°. 1

Numeros aleatorios de 5 digitos, tabla 1
00-04 0509 1014 15-19 20-24 25-29 30-34 3538 4044 4549

00 54463 22662 65005 70639 79365 67382 20085 69831 47058 08186
01 15380 85205 18850 39226 42249 90669 06325 23248 60933 26927
02 85941 40756 82414 (02015 13858 78030 16269 65978 01385 15345
03 61149 69440 11286 86218 58925 03638 52862 62733 33451 77455
04 05219 81619 10851 67079 92511 59888 84502 72095 83463 75577

05 41417 098326 87719 92294 46614 50048 64886 20002 97365 30976
06 28357 94070 20652 35774 16249 75019 21145 05217 47286 76305
07 17783 00015 10806 83091 91530 36466 39981 62481 49177 75779
08 40950 84820 29881 85966 62800 70326 84740 62660 77379 90279
08 82005 64157 66164 41180 10089 41757 78258 06488 88629 37231

10 96754 17678 55650 44105 47361 34833 79 23930 53249 27083
11 34357 B8B040 53364 71726 45690 66334 60332 22554 90600 71113
12 06318 37403 48927 57715 50423 67372 63116 48888 21505 80182
13 62111 52820 (07243 79931 89292 84767 85693 73947 22278 11551
14 47534 09243 67879 00544 23410 12740 02540 54440 32049 13491

15 98614 75093 84460 62846 59844 14022 48730 73443 48167 34770
16 24856 03648 44898 09351 98795 18644 39765 71058 90368 44104
17 96887 12479 80621 66223 86085 78285 02432 53342 42846 94771
18 90801 21472 42815 77408 37390 76766 52615 32141 30268 18106
19 65165 77312 83666 36028 28420 70219 81369 41943 47366 41067

20 75884 12952 84318 095108 72305 64620 01318 80872 45375 85436
21 16777 37116 58550 42958 21460 43910 01175 87894 81378 10620
22 46230 43877 80207 88877 89380 32092 91380 03164 98656 59337
23 42902 66892 46134 01432 94710 23474 20423 60137 60609 13119
24 81007 00333 39693 28039 10154 05425 39220 19774 31782 49037

25 68088 01122 51111 72373 06902 74373 06199 07017 41273 21546
26 20411 67081 B£9950 16944 93054 87687 96693 87236 77054 33848
27 58212 13160 (06468 15718 82627 76999 05999 58680 96739 63700
28 70577 42866 24969 61210 76046 67699 42054 12696 93758 03283
20 94522 74358 71659 62038 79643 79160 44741 (05437 39038 13163

30 42626 86819 85651 88678 17401 03252 00547 32404 17918 62880
31 16051 33763 57104 18752 54450 19031 58580 47620 54132 60631
32 08244 27647 33851 44705 94211 46716 11738 55784 95374 72655
33 59497 04352 (09419 89964 51211 04894 72882 17805 21696 83864
34 97155 13428 40203 (9985 58434 01412 69124 82171 59058 82859

35 08409 66182 95763 47420 20792 61527 20441 39435 11859 41567
36 45476 84882 65109 96597 25930 66790 65706 61203 53634 22557
37 89300 69700 50741 30329 11658 23166 05400 66669 48708 03887
38 50051 95137 91631 66315 91428 12275 24816 68091 71710 33258
39 31753 85178 31310 80642 98384 02306 24617 00609 83942 22716
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ANEXO 2
INFORMACION DEMOGRAFICA DE LAS MUESTRAS
= e W
MUESTRA | NOMBRE CLENTL DRI COION ANTES DESPUES
1 [COMPLEIO SOCIAL DON BOSCD TAMIRA
3 us avias Igwmmmmmmz (PREOO2 _ |POSO0
3 Innu AV BARALY QTA CRISPO
[ Immuum |mm-mg
5 |[Moun FINAL AV MARAMTE PRADCS DFL Lo o AN L' SRR
& Iwmu [a_\lmmmnm:&ww PRIOOE |POSO0E
1 |maswe | 1ECUNA, ESQUINA VELATOUEZ
4 |5 40P O IS G HERNANDIZ SAN JOSI DE COTIZA
WV MARSCAL SUCKI [OW CENTRG 1, FBO 5, OFK 53, AN
9 i soctu BEANARDINO
|10 {08 KA MULLERSOTAND CLINICA ELAVILA, PISO § CONSULTORIO 805
| AV, L% GUAVABITOS STCTOR PIEGRA AZUL (DN
11 |morsTCA NOUSTRAL PILDRA AZVL P8 BASTA
12 |INSTITUTO DF BOMEDICINA DFID DF ALERGIAS PISO 3 SAN JOSE [HOSP VARGAS)
U CHACAD FINAL AY LIBERTADOR CALLE SOROCAIMA EL ROSAL
) DE INMUMOLOGHA LY Pw A prigte  Jrosone |
15 HABDENIAR FINAL &Y FE0 DE MIRANDA CON ATACUCHO PETARE 214124 AC DENI PREOLS POSOYS
16 THOSP. ONCOLOGKO Luss RAZIT [SAK J04€ DE COTUA 04143274348 [ ROIAS
17 [FUNDACION HOS? ORTOPEDICO INFANTIL |4V ANDRES BELLO URE GUAXARAD oo [rosol7 |
13 [CENTAG MEDKO DOCENTE LA TRINIDAD |4 INTEACOMUNAL £ HATHLD LA TRINICAD
" TICHAS 123 CA GRANDE meors ooty |
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[ o
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23 [uAB EDTH GUNIERREZ CALLE MIRANOA EDIf RUEDO 50 1 GUATIRE
X ANET CA SIEARA & LA BOLSA PISO 7 FREDI0 PO
3 CLINICO CAMPO ALEGRE 104 CALLE CAMPO ALLGAE
WA
R s vGINOLA DUNCAN LOS RUKCES SUR
CTRO TNDOCAING v Wk
33| WUNODIAGNOSTICO CASABALLIDA | CAAABALLEDA LAGUAIRA
M | MEDICATURA RURAL DE BARUTA [CALLE HEGRO PRIMERD BARUTA
|35 JUAS CLINICO ESMELAD
| PREDAD POSOR0
A n e
phEOM  lPosoks
phioay [posos
(T
rRios:  poses?
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ANEXO 2 (CONT.)

& 5% »

. $097363 PRECST POSOS!
. 551649 PRIOG | POSOKD
ABAGAB] | ANABEL ECHEGARKY
-~ Q
. (4] ummm_nmmm
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20 [VS5 AME JUUO 0F ARMAS NACIONAL LA RALZA STA TERESA DEL TUY
LR
-~ B |Us TG L MIAFLONES FOF SAN PABLC PR mheons_{osomt
B [IVSS DIUO SEQUIRA PERAZA AV ANDAES SELLD UNB GUAICAPURD
. | UAR CLNICD AZA DOS CALLE VARGAS PETARE ioE  |rosos)
B [IPASME OCUMAN DL TUY SECTOR £ CALVARIO OCUMARE DEL TUY
. 85 |ASOCIACION DAMAS SELESIANAS CALLE SAN FEUIPE LA CASTELLARA
86 |IVSS HSUS MATA DL GRGORD) PPAL DL SEBUCAN w155 PRios  |Posons
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ANEXO 3

MUESTREQO USANDO TABLA ALEATORIA

120X 30% = 36
TABLA
No. MUESTRA |MUESTRA No. MUESTRAMUESTRA No. MUESTRAMUESTRA
1 2 13 48 25 79
2 5 14 49 26 81
3 6 15 50 27 83
4 14 16 52 28 86
5 15 17 57 29 88
6 17 18 60 30 91
7 19 19 65 31 94
8 20 20 66 32 95
9 26 21 70 33 100
10 30 22 74 34 106
11 40 23 76 35 107
12 45 24 77 36 109
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ANEXO 4

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Es de nuestro interés conocer su opinién acerca de la satisfaccidn de los servicios ofrecidos por Repreclin Lab. Le pedimos a
usted contestar los items de la siguiente encuesta. Sus respuestas seran tratadas anénimamente por lo cual no necesita
identificar los datos de su laboratorio.

Institucion (opcional)

Ciudad / estado (opcional)

Nombre (opcional)

Telefono (opcional)

Instrumento(s) instalado(s)

Favor calificar el factor: Satisfaccion: 4 = Muy satisfactorio, 3 = Satisfactorio, 2 = Insatisfactorio, 1 = Muy Insatisfactorio

4 3 2 1

Facilidad de comunicacién con Repreclin Lab

Satisfaccion con los Instrumentos suministrados por Repreclin
Lab

Atenclon reciblda por nuestro personal de ventas

Informacién reciblda acerca de nuevos productos

Suministro de reactivos y’o materiales

Suministro de callbradores y controles

Relevancia del Programa de Aseguramiento de Calldad
Interlaboratorio (PACI) ofrecido por Repreclin Lab

Entrenamiento suministrado a los bioanalistas en el manejo de
los instrumentos

Preparacion de nuestros técnicos de servicio

Tiempo de respuesta de los técnicos de servicio

Prontitud en reparar los equipos

Recomendaciones y Comentarios:

Favor devolver a la atn. de: Feo: Carlos Hernan Vallejo

Via Fax (0212) 6612266
Via email: heman.vallejo@repreclinlab.com
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ANEXO 5

TasrLa D — Tabla de t, para determinar la significacién de los estadisticos.

Ejemplo: si los gl son 35 y t = 2,03, el valor 0,05 en la columna 3 significa
que 5 veces en 100 ensayos puede esperarse una divergencia tan grande como la
obtenida en sentido positivo y négativo segiin la hipétesis nula.

Grados de Probabilidad (P)

libertad 0,10 0,05 0,02 0,01
1 t=6,34 t = 1271 t='31,82 t = 63,66

2 2,92 4,30 6,96 9,92

3 2,35 3,18 4,54 5,84

4 513 2,78 3,75 4,60

5 2,02 287 3,36 4,03

6 1,94 2,45 3,14 3,71

7 1,90 236 3,00 3,50

8 1,86 2,31 2,90 3,36

9 1,83 2,26 2,82 3,25
10 1,81 2,23 2,76 3,17
11 1,80 2,20 2,72 3,11
12 1,78 2,18 2,68 3,06
13 LT 2,16 2,65 3,01
14 1,76 2,14 2,62 2,98
15 1,75 2,13 2,60 2,95
16 1,75 2,12 2,58 2,92
17 1,74 2,11 257 2,90
18 1,73 2:10 2,55 2,88
19 1,73 2,09 2,54 2,86
20 1,72 2,09 2,53 2,84
21 .72 2,08 2,52 2,83
22 1,72 2,07 2,51 2,82
23 1,71 2.07 2,50 2,81
24 1,71 2,06 2,49 2,80
25 1,71 2,06 2,48 2,79
26 1,71 2,06 2,48 2,78
27 1,70 2,05 2,47 2,77
28 1.70 2,05 2,47 276
29 170 2,04 2,46 2,76
30 1,70 2,04 2,46 2,75
35 1,69 2,03 2,44 2.72
40 1,68 2,02 2,42 2,71
45 1,68 2,02 2,41 2,69
50 1,68 2,01 2,40 2,68
60 1,67 2,00 2,39 2,66
70 1,67 2,00 2,38 2,65
80 1,66 1,99 2,38 2,64
S0 1,66 1,99 2,37 2,63
100 1,66 1,98 2,36 2,63
125 1,66 1,98 2,36 2,62
150 1,66 1,98 2,35 2,61
200 1,65 1,97 2,35 2,60
300 1,65 1,97 2,34 259
400 1,65 1,97 2,34 2,59
500 1,65 1,96 2,33 2,59
1000 1,65 1,96 2,33 2,58
o0 1,65 1,96 2,33 2,58
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