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INTRODUCCION 

Cuando ingresamos a la preparator:l.o, nos encontramos con un sinfín de -

carreras que podemos estudiar, se abre ante nosotros un mundo de oport!! 

nidades y tenemos que reflexionar sobre el camino a seguir, ya que de -

él dependerá nuestro futuro. 

Al analizar las diferentes carreras impartidas por esta grandiosa

Universidad Nacional Autónoma de México, a la que quJ.ero tanto, me dec_! 

dt y el rumbo fue estudiar Administración, y con el paso del tiempo pu

de constatar que no me equivoque, ya que es una carrera que nos da mu-

chas sat:!.sfacciones, que nos adentra en un mundo que gira alrededor de

los negocios, que se puede aplicar día con d{a, que nos muestra el éxi

to y el fracaso de los negocios y que nosotros como administradores po

demos ayudar a las empresas y a la sociedad. 

Por esto, era de entera importancia realizar una investigación más 

práctica que documental, donde se tuviera la oportunidad de aplicar los 

conocimientos transmitidos por nuestros maestros y permitirnos expresar 

nuestra opinión. 

Para esto, se busco una empresa que nos permitiera realizar un es

tudio concerniente a ella y se consiguio que un laboratorio de análisis 

clínicos nos diera la oportunidad de llevar a cabo una Investigación de 

Mercados. 

Debe mencionarse, que en la presente no se utiliza el verdadero -

nombre del laboratorio, ya que se cambio por sugerencia del asesor de -



tesis profesor C .. P. y L.A.E. Jorge Alvarez Anguiano. 

Nuestra investigación tiene como objetivo general identificar los

factores que influyen en la imagen que los médicos y público en general 

tienen del Laboratorio Oriente. 

Para poder realizar nuestra investigación y alcanzar nuestro obje

tivo, el estudio se respalda en el proceso científico propuesto por el

Dr. Fernando Arias Galicia. 

La presente se divide en 3 capítulos; en el primero se trata la i!!!_ 

portancia de los ~aboratorios y como deben estar integrados, el segundo 

nos da a conocer como es y que hace el Laboratorio Oriente, por último

en el tercer capítulo se lleva a cabo toda la metodología,, es decir, -

planteamiento del problema, hip6tesis, recopilación de datos, procesa-

miento de la informaci6n e interpretación de datos. 

Consideramos de relevante importancia la presente investigación, -

por tratarse de un caso real, en el cual se busca que la empresa tenga

informaci6n que le sirva para prosperar, desarrollarse y tener una ma-

yor participación en el mercado, en el cual esta desenvolviendose, ya -

que en la actualidad ninguna empresa debe permanecer estática, aún cua!! 

do sus servicios sean aceptados, porque es una obligación estar al tan

to de lo que sucede a su alrededor, que opinan de ella, como esta desa

rrollandose y sobre todo coco debe competir para no correr el riesgo de 

ser desplazada por otras empresas que operan en el mismo mercudo. 

Esperamos concientementc que nuestro prop6sito quede cumplido con

las páginas siguientes, pero si no es as!, nos propondremos en futuras

ocasiones mejorar las opiniones expresadas, las cuales fundamentaremos

con una mayor experiencia basada en el desempeño de nuestra práctica -

profesional. 

As!, creemos servir practicamente a la empresa que con tanto entu

siasmo nos permitió realizar la presente investigaci6n dentro de su 

§rea de trabajo, pudiendo aplicar así, los conocimientos recibidos de -

nuestra querida Universidad Nacional Autónoma de México a la cual espe

ramos no defraudar. 



CAE'XTULD X 

ARTECEDEBTES 



CAPITULO 1 

ANTECEDENTES 

1. 1. Importancia Social de los Laboratorios 

de Anlilisis Clínicos 

Podr!a decirse que, cas! desde el principio de la humanidad han existi

do médicos, s61o que sus métodos y detección de enfermedades eran rúst! 

coa, rudimentarios, pero, teniendo siempre en mente un objetivo: prese!. 

var al ser que es considerado más inteligente, es decir, el ser humano. 

Por esto, es que han existido grandes invest!gadores, los cuales -

han descubierto medicinas e inventado tratamientos para la cura de las

enfermedades, pero estos cient!ficos tuvieron que trabajar arduamente -

en pequeños laboratorios, los cuales no contaban ni con lo más indispe!!; 

sable, se tenían qut: atener al material que tuvieran y a los instrumen

tos de trabajo que fueran improvisando, para sus investigaciones utili

zaban: animales, plantas, hongos, etc., pero gracias a su empeño y ded.! 

cación fue que no sólo descubrieron medicamentos, sino que también se -

encontraron métodos que permitirían diagnosticar la enfermedad antes de 

tener síntomas graves, tal es el caso de Walter Shiller ginecólogo nor

teamericano que en 1933 descubrió una prueba destinada a revelar lesio

nes precancerosas del cuello uterino; o los Rayos X, descubiertos en --

1895 por Wilhelm Conrad ROntgen que permiten realizar diagnósticos ade

más de ser utilizados para terap:f.as. 
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Pero estos son sólo dos ejemplos, ya que existen infinidad de eet,!!. 

dios que al ser practicados permiten encontrar: tumores, lesiones, in-

fecciones, etc., que al ser identificados permiten que sean atendidos y 

controlados, antes de que puedan ser incurables. 

Sin embargo, esta práctica, dado el crecimiento acelerado de la P.2. 

blación y el gran costo que representa tener los aparatos necesarios P.!. 

ra realizar dichos estudios, es imposible que los pueda efectuar cual

quier médico. 

Por lo tanto, para llevar a cabo análisis cl!nicos la población -

cuenta , como es sabido, con el Instituto Mexicano del Seguro Social -

( IKSS ) , el Instituto de Seguridad Social al Servicio de los Trabajad.<! 

res. del Estado ( ISSSTE ) y la Secretaria de Salubridad y Asistencia -

( SSA ) 1 como los miís sobresalientes 1 pero aunque estos organismos cue.!!_ 

tan con aparatos sofist:lcados y de alta tecnología ( sobre todo el Seg_!! 

ro Social ) 1 las personas no acuden a ellos a que les realicen estudios 

clínicos, ya que prefieren los laboratorios particulares por las razo-

nes citadas a continuación: 

- Comodidad 

- Rapidez en la entrega de resultados 

- Horarios accesibles 

- Rápida· atención 

- . Pueden acudir a cualquier unidad a que les 

realicen los estudios 

Por estas razones, es fácil entender porque el mercado de LaboratE 

rios de Análisis CU'..nicos es tan amplio 1 en la actualidad existen 4SO'u

Laboratorios de Análisis Cl!nicos en el Distrito Federal y Area Metrop~ 

litana • entre los cuales hay laboratorios pequeños, medianos y grandes. 

Pero lo más importante, es que los laboratorios no sólo buscan el

bien particular sino el bienestar de la sociedad; una sociedad que se -

encuentra en un medio en el que existe gran cantidad de enfermedades y

dichas empresas estan ayudando a detectar y verificar la salud de esta. 

l. Investigación de mercados realizada por el Laboratorio Oriente 
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Y debemos aclarar que. no debe olvidarse que para que una entidad

pueda desenvolverse adecuada y satisfactoriamente, necesita que todos -

sus miembros se encuentren en perfecto estado de salud. 

Cabe mencionar que, muchas empresas es tan canalizando a sus emple,! 

dos a laboratorios particulares , con el objeto de realizarles diferen

tes estudios y análisis: oculares, auditivos, etc., ( los cuales paga -

la organización ) . por que lo que busca es que su personal pueda seguir

desempeñando sus labores en condiciones óptimas 1 lo cual le beneficia a 

a la empresa. 

Por lo tanto, los Laboratorios de Análisis Cl!nicos, tienen mucha

importancia1 debido a que gracias a ellos y a sus departamentos de in

vesti'gaci6n se cuenta con métodos y técnicaR cada vez más especializa-

das, que le permiten a la sociedad identificar sus enfermedades median

te la adecuada detecci6n de las mismas, lo que servirá para crear un -

México mejor. 



l. 2. Los Laboratorios de 

Análisis Clínicos 

12 

Para poder conocer y tener una idea del Laboratorio Oriente 1 obje

to de nuestra inveatigaci6n, es necesario que analicemos primeramente,

como deben estar conformados los laboratorios clinicos en general. 

Lo primero es identificar sus instalaciones, para esto, empezare

mos por decir que todos los laboratorios deben contar con: 

1. Sala de espera: la c,cupa el paciente y su acompañante, el pr!m.!:, 

ro mientras le llaman para realizarle el estudio y el segundo mientras

espera que al. paciente le terminen su estudio. 

2. Recepci6n: donde acude el paciente a pedir informaci6n sobre ª.!. 
gGn estudio que debe practicarse, o donde se presenta para pedir que l.e 

realicen dicho a~álisis. 

3. Sala de Rayos X: donde se realizan radiograU.as de pelvis, abd!!_ 

men, torax, espalda, columna, miembros inferiores, miembros superiores, 

craneo, etc. 

4. Sala de tomas: que esta dividida en varios privados, como ejem

plos podemos citar: tomas ginecol5gicas, obstetricas, de sangre, orina, 

au~iometrías, etc. 

5. Sanitarios: primero deben existir baños para pacientes y otros

destinados a loe empleados; segundo, es importante que sean congruentes 

con el tamaño del laboratorio y la cantidad de pacientes que recibe di!!_ 

riamente, además, es indispensable que se encuentren aseados correcta-

mente y sean continuamente desinfectados, ya que no debe olvidarse que

alguno o algunos de los pacientes que los utilizan. pueden tener alguna 

enfermedad contagiosa que puede trasmitirse por los sanitarios. 

6. Laboratorio: debe estar alejado de la sala de tomas y sala de -

espera, de preferencia en un piso superior, esto es para evitar enferm~ 

dades, no s6lo en el caso de los pacientes, sino del mismo personal que 

labora en dicho organismo, ya que muchas muestras contienen agentes in

fecciosos, pero sin duda, lo más importante es la higiene y el cuidado

que se le tenga al material utilizado y a las muestras obtenidas. 

Dentro del laboratorio existe material tal como dispositivos para-
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almacenamiento de sustancias y reactivos, así como utencilios para la -

producci6n y medida de reacciones. 

La mayoría de dicho material es de vidrio, ya que permite una fá-

cil observación de las reacciones, además, de que es más limpio y no -

guarda impurezas como muchos plasticos. 

El material que debe existir en cada laboratorio dependera de los

estudios que realice y de la cantidad de trabajo que se tenga. 

Ahora mencionaremos los elementos humano_s que deben existir en ca

da laboratorio, estos son: 

- Doctores, generales y especialistas para los estudios que reali-

ce dicho laboratorio. 

- Qu!micos farmaco biologos 

- TGcnicos laboratoristas 

- ·Toma.dores 

- Administrador 

- Contador 

- Secretarias 

- Personal de limpieza 

Debe aclararse que, el número v categoría del personal dependerá -

del organismo de que se trate. 

Por otra parte, en cuanto a estudios y análisis clínicos, tenemos

que existen infinidad de estudios que debe realizar un laboratorio, pe

ro mencionaremos sólo los más comunes y solicitados .. 

- Química sanguinea 

- Exémen general de orina 

- Ultrasonidos 

- Papanicolau 

- Pruebas hepáticas 

- Pruebas reumaticas 

- Pruebas de embarazo 

- Febriles 

- Radiografías de todo tipo 

Otro aspecto importante es que exista servicio las 24 horas del -

día, ya que puede presentarse alguna emergencia; también es aconsejable 
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que se de servicio a domicilio ya que algunos pacientes, por la edad -

o por alguna enfermedad no puede acudir al laboratorio a que se le efe~ 

tuen los análisis, sin embargo, debe entenderse que las consideraciones 

antes mencionadas, aunque son importantes es muy diftcil que las pueda

llevar a cabo cualquier laboratorio, ya que se requiere suficiente per

sonal, equipo y sobre todo capital, lo cual sólo lo tienen los laborat~ 

rios grandes a 

Pero dentro de la estructura muy particular de cada labo't'atorio de 

aniilisis cltnicos, debe buscarse que la tecnolog!a utilizada sea la me

jor, ya que de adecuadas técnicas, métodos, instrumental y aparatos, d!, 

penderá la confiabilidad y veracidad de los resultados que se le propO!, 

cionen al paciente. 



CAPITULO U 

BL LABOB.ATOB.J:O 

OB.J:BHTK 



CAPITULO U 

EL LABORATORIO ORIENTE 

2 .1. Breve Histor!a 

El dueño del laboratorio Oriente eurpez6 creando un modesto y pequeño l.! 

boratorio, el cual contaba, sólo con el equipo básico, el mínimo de ma

terial y los Gnicos estudios que se realizaron fueron: determinación de 

glucosa en sangre y orina. 

Para instalar el laboratorio se rentaron dos piezas, en donde una

era el laboratorio y toma de muestras y la otra era la sala de espera.

no se contaba con mucho capital, por lo tanto se tuvó que improvisar 1D.!:. 

sas de trabajo, lamparas, repisas y se compraron usados los muebles de

la sala de espera. 

Una vez instalado el laboratorio, el. dueño se dio a la tarea de v! 

sitar a los médicos de los alrededores, con el fin de conseguir client.!:, 

la, sin embargo los resultados no fueron muy buenos. 

Se procedi6 entonces, a visitar a las personas que eran diabéticas 

convenciendolas de que se practicaran sus exámenes períodicos en el nu}! 

vo laboratorio. 

Con constancia y paciencia se vieron los primeros frutos, ya que -

logro hacerse de una pequeña clientela. 

Tiempo después, por azares del destino. conoció a un doctor dueño

de un sanatorio, hablo con él, para que le permitiera instalar dentro -
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de su clínica, un laboratorio de anlilisis 1 y así fue como traslado a un 

lugar más reducido el laboratorio que hab!.a instalado en dos piezas, se 

tendr!a menor espacio, pero existía un mercado potencial, ahí tendría -

más clientela. 

Y los resultados no se hicieron esperar 1 ya que se empezaron a te

ner ingresos más o menos constantes, lo cual era ya una ventaja, con ª!!. 

tos se pudo comprar mlis equipo y mlis adelante se pudo contratar a dos -

ayudantes. 

El trabajo i~a en aumento y el lugar que ocupaba el laboratorio ya 

era insuficiente, por eso se le dio un cuarc.o más amplio. 

Pasaron los años y en 1951, con ahorros, un préstamo y una hipote

ca, se logro reunir el valor de una propiedad que estaba en venta, ésta 

eer!a la ra!z donde crecer!a un gran laboratorio .. 

En un principio, ésta propiedad sirvi6 de casa habitación ( para -

el dueño y su esposa ) y como empresa, ocupando el segundo y primer pi

so respectivamente. 

Con mucho entusiasmo, trabajo y dificultades se instaló el labora

torio, el cual constaba unicamente de una sala de espera, una pequeña -

recepción, un minGsculo lugar para el microscopio y un ·cancel para ais

lar una mesa de tomas ginec.ol6gicas. 

As!, con dedicaci6n, constancia, visión y colaboración de personas 

que integraron la empresa, fue aumentando poco a poco la clientela, ta.!! 

to de ml!dicos que canalizaban a sus pacientes, como de pGblico en gene

ral. 

Con el paso de los años, llego un momento en que la parte inferior 

des.tinada al laboratorio, era insuficiente para la gr.an cantidad de tr.! 

bajo que se tenla, por lo tanto, la parte superior dejó de ser su hogar 

para pasar a ser parte de la organización, esto era para dar un mejor -

servicio. 

Siguieron tran~curriendo los años y a través de un esfuerzo colec

tivo de quienes integraban e integran el laboratorio, as! fue creciendo 

y consolidandose, tanto en servicios como en personal. 

As! fue que en 1965, naciera la primera unidad ( es decir, una su

cursal ) , a la cual le seguirian 13 más: en la actualidad son 14 y la -
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unidad llamada Central. 

El primer laboratorio, conocido en la actualidad, como C'entral,. S.!!, 

frió cambios, se modificó su construcción, ahora es un edificio que ti!, 

ne todos los elementos para dar un buen servicio. 

Y asi, en la actualidad, el servicio es especializado y esmerada -

la atención. 

En pocas palabras, se ha tratado de dar a conocer como nació el. L,!!: 

boratorio Oriente, pero, no debe olvidarse que detrae de eI, esta la d_! 

dicación, trabajo, constancia, esfuerzo, colaboración y amor de todos -

sus integrantes, nada es fácil, pero valió la pena. 

2. 2. Servicios 

Estudios y Análisis cU:ntcos: 

para poder detallar los análisis y e!_ 

tudios que realiza el Laboratorio Oriente, debe mencionarse, antes que

nada, como esta conformado todo laboratorio, ya que todos estos se lnt.!:_ 

gran por dos áreas e refiriendonos, sólo a estudios y análisis clínicos 

en este :inciso ) que son: 

a) Area de análisis de laboratorio, que se integra con los siguie~ 

tes depart8lllentos: 

- Audiología 

- Citología 

- Electrocardiografía 

- ElectroencefalograU'.a 

- Colposcopia 

- Androscopia 

- Endoscopia 

- Medicina nuclear 

- Radiología 

- Tomografía axial 

- Ultrasonidos' 
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b) Estudios de gabinete, en la que se encuentran los siguientes d.!:_ 

partamentos: 

- Bacteriología 

- Bioquímica 

- Hematología 

- Histopatología 

- Inmunología 

- Parasitología 

- Renal 

- RIA ( Radio Inmune Análisis 

Habiendo explicado este punto,procederemos a hablar sobre los est.!!, 

dios que realiza el Laboratorio Oriente, pero, debe aclararse que no se 

enlista el número de estos, ya que cuentan con 5 000 tipos diferentes -

de estudios y análisis clínicos, por lo tanto se manejan en forma glo-

bal. 

a) Análisis de laboratorio: en esta se encuentran todos los análi

sis de laboratorio, como son: exámen general de orina, sangre. control

diablitico, etc. 

b) Estudios de gabinete, se encuentra conformado por todas las - -

pruebas de rayos X, citando como ejemplos: radiografías de torax, abdo

men, craneo, columna, as! como ultrasonidos. 

e) Estudios especiales, esta rama se encuentra integrada por los -

siguientes estudios: Tomograf!a, Mastograf!a, Ginecologla, RIA ( Radio

Inmuno Análisis ) , Audiometr!a. Pero debe mencionarse que, de estos es

tudios unos se encuentran dentro del área de Análisis de laboratorio y

otr9e en el área de Estudios de gabinete. 

Horarios: 

la recepci6n de pacientes para estudios normales, es de -

7:00 de la mañana a 12:00 del d!a. 

Los estudios de gabinete se realizan de 7:00 A.M. a 5:00 P.M. 

Como servicio especial, Central se encuentra abierto las 24 horas. 

Servicio de urgencias, las 24 hrs. del día, el cual. comprende est~ 

dios de gabinete y análisis de laboratorio. 

Servicio a domicilio, las 24 horas del día, pe.ro sólo se da si los 
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estudios requeridos no son muy sofisticados, es decir, pueden ser: pru~ 

bas de rutina e sangre, orina, ) o placas de torax, de miembros inferi.2, 

res, superiores, o de cadera, ya que hay estudios que requieren apara-

tos muy grandes para realizarse o se necesita mucha corriente eléctrica 

para practicarlos. 

Pero no debe dejar de aclararse que lo más importante de los serv.! 

cios que proporciona el Laboratorio Oriente, es que se realizan con la

máxima higiene; las instalaciones se asean continuamente en el transcu!. 

so del d!a, todo el material utilizado esta esterilizado, además las -

agujas y jeringas son desechables y unicamente se utilizan una vez para 

evitar contagio de enfermedades como la he¡.atitis ::> el SIDA ( Sindrorue

de Inmuno Deficiencia Adquirida ) • 

2.3. Inatalaciones 

El laboratorio cuenta con los elementos necesarios para dar un - -

buen servicio; existen 14 unidades y Central. 

Las unidades son: 

Villa 

Balbuena 

Tlalpan 

Ta cuba 

Tacubaya 

Narvarte 

Lindavista 

Satélite 

Ermita 

Neza 

Ecatepec 

Toluca 

Pachuca 

Izcalli 

Central es la unidad matriz, fué el primer laboratorio, es la mlis

grande y la que cuenta con e'l mayor número de ·personal.· 
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Todas las unidades tienen laboratorio y servicio de gabinete. 

Los análisis de laboratorio, los de rutina ( sangre, orina ) se r~ 

ferencian al laboratorio de Central y los urgentes se hacen en cada un,! 

dad. 

Los estudios de gabinete se hacen en cada unidad 1 pero son canali

zados a Central, donde los interpretan y supervisan, para que los resu_! 

tados sean correctos. 

Cuando los estudios requeridos por el paciente son muy especializ!!, 

dos, se manda a 18;. persona a la unidad que realiza dicho estudio. 

Cada unidad cuenta con: 

Sala de espera 

Recepción 

Caja 

Sala de tomas 

Laboratorio 

Sala de rayos X 

Sanitarios 

Se tiene ademlís, en cada unidad personal capacitado para atender a 

los pacientes y se cuenta con el instrumental, as! como los aparatos r~ 

queridos para cada tipo de estudio que se efectua en dicho laboratorio. 

Debe mencionarse que no todas las unidades cuentan con en estacio

namiento 1 debido a que las propiedades, no cuentan con el lugar apropi~ 

do para el mismo. 

2 .4. Tecnología 

Es muy difícil hablar sobre la tecnología de un labora torio de an! 

lisis cl!nicos 1 ya que por estar al servicio de la salud de la sociedad 

o público, debe ir siempre un paso adelante y debe procurar tener los -

mejores aparatos y material utilizado. 

Sin embargo, el Laboratorio Oriente cuenta con tecnología de últi

ma generaci6n, es decir la más moderna. 

Los tom6grafos y aparatos en general son de los más modernos. 
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Sus directivos piensan que tienen un compromiso con México, por e_! 

ta razón es que se busca que la tecnología que se utiliza sea la más m~ 

derna y avanzada, buscandose además, técnicas nuevas que mejoren los m! 

todos y procedimientos existentes. 

Por esto, es que, el Laboratorio Oriente, se encuentra a niveles -

de calidad y tecnología a la vanguardia, no sólo en México sino en Ame

rica Latina. 

2.5. Retos 

Una empresa grande como lo es el Laboratorio Oriente, tiene muchos 

retos y sería muy difícil detallarlos todos, sin embargo, existen 3 re

tos que nos parecieron importantes. 

l. Conservar el liderazgo dentro del mercado, superandose día tras 

d!a para ofrecer lo mejor a sus clientes y ser siempre un laboratorio -

l.!der en su ramo, con la capacidad suficiente para competir con otras -

empresas. 

2. Obtener el aval de la Asociación Internacional de Control de C!!, 

lidad de Laboratorios, para esto desde hace 2 años se muestrea con lab~ 

ratorios de Estados Unidos e Inglaterra, es decir se lleva a cabo un i!,! 

te.rcambio de muestras con dichos laboratorios, y hasta el momento los -

margenes de error de análisis efectuados no ha rebasado los límites m!

nimos establecidos. 

3. Como reto ( a nuestro juicio ) más important~ tenemos el que se 

refiere al Tratado de Libre Comercio ( TLC ) con Estados Unidos y Caná

da. 

El Laboratorio Oriente ve el Tratado de Libre Comercio como un re

to excelente, gracias al cual se podrá demostrar la capacidad, calidad, 

eficiencia y servicio, que puede dar un laboratorio que es 100 % mexic!, 

no, además de ser altamente competitivo con laboratorios a nivel iater

nacional, por esto es que, desde hace tiempo se preparan, respaldandose 

con excelentes recursos humanos, tecnológicos y materiales que permitan 

ofrecer estandares de calidad indiscutibles. 
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CAPITULO 111 

ETAPAS DE LA lNVESrIGAClON 

3.1. Investigación Preliminar 

La primera etapa dentro de nuestra investigaci6n fué un estudio prelim! 

nar 1 el cual nos permitiera identificar el curso de acción a seguir. 

Para lo anterior, se visitó ( antes de tomar alguna decisión ) las 

instalaciones de la empresa, con el fin de encontrai: cual elemento era

la suficientemente importante para que fuera materia de estudio. 

En dichas visitas, se efectuaron reuniones con el Gerente de Mere!. 

dotecnia de la empresa, en donde nos di6 una visión general de lo que -

era el laboratorio, de sus metas, sus clientes, así como todos los ele.

mentas y recursos que lo forman. 

Debe aclararse, sin embargo, que aun teniendo la autorización del

laboratorio para realizar la investigación, dejaron a iniciativa de no

sotros el tema que sería materia de investigación. 

Por lo tanto, se analizaron los factores que conforman el laborat~ 

rio y nació así la inquietud de conocer la imagen que tiene ante la so

ciedad, sin embargo, antes de tomar esta decisión se contemplaron otros 

aspectos, como por ejemplo: aumentar las ventas en un tiempo determina

do; pero nos pareció que al investigar la imagen se podr!a favorecer en 

un sentido más amplio a la empresa, por lo tanto este sería nuestro ob

jeto de estudio, considerandose el punto de vista del público y de méd.! 

cos, para proporcionar a la empresa información confiable. 
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Lo anterior se le explic6 al Gerente de Mercadotecnia, el cual con 

sulto, a su vez, al Gerente General, mostrandose conformes con el curso 

que se le dar!a a la investigación. 

Ahora bien, teniendo ya el objeto de estudio, se procedió a confo!. 

mar nuestro marco teórico, el cual se detalla a continuación. 

3.2. Marco Te6rico 

No existe un~ guia exacta, que deba seguirse para conocer cual 

la imagen de un laboratorio de análisis clínicos ante sus clientes, sin 

embargo, para esto, se cuenta con la Inveotigación de Mercados, que si! 

ve Je herramienta, además de t>er de gran utilidad para el desarrollo de 

la Mercadotecnia, por lo tanto, el marco teórico se integra con defini

ciones de autores que, a nuestro juicio, dan una explicación adecuada -

sobre Invcstigaci6n de Mercados. 

Philip Kotler nos dice: 11 es el diseño, obtención, análisis y com~ 

nicación sistemáticos de los datos y resultados pertinentes para una s.!, 

tuación específica de Mercadotecnia que afronta la compañía 11
• 

Según Kinnear - Taylor: " es el enfoque sistemático y objetivo pa

ra el desarrollo y suministro de información para el proceso de la toma 

de decisiones por parte de la gerencia de mercadeo 11
• 

Lipson nos dice que, la Investigación de Mercados " se puede defi

nir como la obtención, el registro y el análisis de datos relativos a -

loe ambientes, mercados y operaciones de Mercadotecnia con objeto de -

proporcionar a la gerencia dl". Mercadotecnia una información útil para -

la toma de decisiones 11
• 

De las definiciones anteriores, se eligió la propuesta por Kinnear 

y Taylor, por estar más acorde a la idea que tenemos sobre lo que es, -

lo que busca y lo que debe dar una Investigación de Mercados. 

Por lo tanto, seleccionada la definición que servira de respaldo a 

nuestra investigación, se procedió a explicar las partes que la campo-

nen, según palabras de los mismos autores. 

Sistemático: " se refiere al requisito de que el proyecto de inve! 

tigación, debe estar bien organizado y planeado ••• anticipar la nat~ 
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raleza de los datos que se deben reunir y el modo de análisis que se d~ 

berá utilizar 11
• 

Objetivo: 11 implica que la investigación de mercados busca ser ne.!!. 

tral y sin ningún tipo de carga emocional ". 

Información y proceso de la toma de decisiones; estos dos factores 

engloban el " prop5sito inicial de la investigación de mercados; que es 

proporcionar información y no datos para el proceso de toma de decisio-

nea"• 

3.3. Planteamiento del Problema 

Siempre que se tiene un problema a resolver es necesario que lo ª! 

gumentemos y justifiqueios, para poder seguir adelante. razón por la -

cual se explican a continuación. 

3.3.1. Argumentación y delimitación 

La presente investigación relativa al servicio de análisis o estu

dios cl{nicos que ofrece el Laboratorio Oriente tiene como trasfondo -

identificar la imagen que tiene éste ante la sociedad. 

La indagaci6n se presume amplia hasta el grado de conocer cua1 es

el juicio de quienes utilizan los servicios de dicho laboratorio, es d.!:_ 

cir, médicos y público en general; así como los factores que integran -

esa imagen, para poder así llegar a una conclusión que permita a l.a em

presa tener una base para la futura toma de decisiones; y así delimitar 

como afecta o beneficia a la organización la imagen que tenga de él la

sociedad. 

?or lo anterior, el problema se plantea de la siguiente manera: 

Cuál es la imagen que los médicos y público en general tienen 

del Laboratorio Oriente y que factores conforman la misma 1 
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J.3.2. Just1ficaci6n 

Una de las principales preocupaciones que tiene toda sociedad, fa

milia o empresa, es la salud y bienestar de sus miembros, ya que esto -

repercutirá en un mejor desempeño de sus actividades en: el trabajo, la 

escuela o el hogar. 

Por lo anterior cabe señalar que los laboratorios de análisis clí

nicos, cobran especial importancia por que ayudan a verificar la salud, 

o en su caso, dete.ctar enfermedad en las personas, ya que los laborato

rios de las Secretarias de Salud ( SSA ) , del Instituto Mexicano del S!, 

guro Soclal ( IMSS ) y del Instituto de Seguridad Soci=i.l o.l Servicio de 

los Trabajadores del Estado ( ISSSTE ) no proporcionan este servicio a

tada la población, ya sea por que no es tan afilio.dos 1 o por que no les

convence la c:J,lidad del servicio. 

Por esto y por otras razones, es que. muchos médicos canalizan a -

sus pacientes a laboratorios particulares, así mismo, muchas personas -

acuden o dichos organismos por diversas razones. 

Como consecuencia de esto. en esta investigación se t.otnan en cuen

ta dos opiniones: 

a) la de. los médicos, por que ocupan un lugar importante, debido a 

que en ellos recae ln responsabilidad de ayudar amant.e.ner una sociedad

sana, además sus paci.entes creen en él, por eso, su opinión es fundame,!!. 

tal para la empresa, ya que si los médicos tienen una imagen positiva -

del. Laboratorio Oriente canaliznLan y recomendaran a dicho laboratorio. 

b) la del público, cuya importancia se debe a que son individuos -

con. opinil5n pLopia, que tienen capacidad de decidir, esto es que, en m~ 

chos casos en que el doctor no recomienda ningún laboratorio el pacien

te elige a donde habrá de dirigirse a que le realicen los análisis que

debe practicarse. 

Por estas razones creemos que queda justificada la dirección que -

toma la presente investigación, con lo que se busca complementar el se!. 

vicio que ofrece el Laboratorio Oriente. 
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3.3.J. Hip6tcsis 

A juicio nuestro existen dos factores que pueden integrar la ima-

gen del Laboratorio Oriente, de los cuales dependerá que ésta sea posi

tiva o negativa, dichos factores son: Confiabilidad y Oportunidad, par

lo tanto, nuestra hipótesis se expresa de la siguiente manera: 

Existe una interrelación entre la confiabilidad de los 

escudios clínicos y la oportunidad en la entrega de result,! 

dos, con la imagen que los médicos y público en general ti.=, 

nen del Laboratorio Oriente. De esta manera, entre más pos! 

tiva sea la imagen, mayor será el número de personas que r~ 

quieran los servicios del laboratorio. 

3.4. Planención de la Investigación 

La planeación cobra importancia debido a que nos proporciona pará

metros, los cuales guiaran nuestra investigación, llevandonos al logro

efJ.ciente de los objetivos. 

Para llevar a cabo la investigación, el primer paso fue realizar -

( como ya se menciono ) un estudio preliminar, que nos diera bases pera 

encontrar 1 delimitar y justificar nuestro problema. 

Ahora bien, el ::Jiguiente paso consistía en planear nuestra invest,! 

gación para lo cual debía analizarse el método a utilizar, ya que para

realizar cualquier trabajo o estudio es necesario seguir un camino ord!_ 

nado que. paso a paso nos lleve a alcanzar el fin que nos hemos fijado. 

Por lo anterior, el trabajo se realiza dentro del método inductivo 

respaldandonos por el proce~o científico propuesto por el Dr. Fernando

Arias Galicia. 

Teniendo los elementos base para nuestra investigación, se proce-

dió a formular los objetivos, estableciendose objetivo general y espec! 

ficos, los cuales se citan a continuación. 



3.4.l. Objetivos 

General: 

Conocer los factores que influyen en la imagen que el público 

en general y los médicos tienen del Laboratorio Oriente. 

Espec!ficos: 

Proporcionar bases para que el Laboratorio Oriente mejore 

imagen ante Los mi!dicos y público en general. 

Identificar las ventajas y desventajas que loa médicos, as! -

como el público consideran que tiene el Laboratorio Oriente -

en comparación con otros laboratorios. 

Determinar el grado de aceptación que el Laboratorio Oriente

tiene en relación a la competencia. 

3.4.2. Gráfica de Gantt 
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En esta misma etapa de planeaci6n, con el propósito de realizar el 

presente trabajo en el tiempo límite de 5 meses, se proyectaron las ac

tividades necesarias, el plazo propuesto tuvo una variación de 2 sema--

nao. 

La Gráfica de Gantt presentada ( figura l ) muestra la programa

ción de las actividades realizadas 1 con las modificaciones efectuadas. 

3.4.3. Fuentes de Información e 

Instrumento de Investigación 

Otro punto importante en la plnneación es la determinación de fue!! 

tes de información y del instrumento de investigación. 

Nuestro estudio se apoya en investigación documental y de campo. 

Para elegir el instrumento a utilizar 1 se contemplaron la entreví!_ 

ta y el cuestionario 1 eligiendose el segundo, el cual con su aplicación 
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sustenta las opiniones, recomendaciones y conclusiones, una vez termin!. 

do el análisis y tabulación de los datos. 

3.4.4. Universo y Muestra 

El tipo de muestreo utilizado en la presente investigación es el -

aleatorio estratificado. 

Aleatorio: por que todos los elementos que forman el universo tie

nen la misma posibilidad de ser sel~ccionados. 

Estratificado: por que la población se divide en categorías, según 

el nivel socioecon6mico ( es decir, nivel bajo, medio y medio alto ) , -

edad y sexo, esto para el caso del público en general, ya que para el -

caso de los doctores unicamente ser§ por nivel socioeconómico. 

Cabe explicar, que el nivel socio económico alto - alto se excluyo 

debido a que las personas r¡ue lo integran no acuden a laboratorios clí

nicos, ya que tienen médicos especialistas para cada padecimiento y al

sufrir algún síntoma de enfermedad acuden con su doctor, el cual en ca

si la mayoría de los casos tienen su clínica, en la cual les practican

todos los análisis y estudios que sean necesarios. 

Habiendo explicado esto, se procede a explicar e ilustrar la dete!. 

minación de la m'.lestra, tanto pars médicos como para público. 

Fórmula: 
N 

+ N e ) 2 

Donde: 

Medicos 

tamaño de la muestra 

N .. universo o población 

e .. marg~n de error ,.. .10 
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Sustituyendo: 

nm 25, 3401
2' 25. 340 

1 + 25. 340 ( • 10 ) 2 1 + 25. 340 ( .01 

25. 340 
na-~~~-- .. 99. 9960 • 100 cuestionarios 

253.41 

. Público 

Fórmula: 

n ·---N~-~ 
+ N ( e ) 2 

Sustituyendo: 

3' 964, 203
111 

n • -l-•~3~,-9•6-4~, 2~0•3=(-.1-0_)_2 
3 1 964, 203 

1 + 3'964,203 (.01) 

3' 964, 203 
- 99.999975 

3, 964.04 

n • 100 cuestionarios. 

Por lo tanto, se rea1izarian 100 cuestionarios a1 público en gen~ 

ral y 100 a médicos. 

2. Fuente: Dirección General. de Estadistica ( SSA ) 

3. Fuente: Instituto Nacional de Estadistica Geografía e Informática 



ACTIVIDADES 

1. Entrevista gerente de 
Mercadotecnia 

2. Investigación 
Preliminar 

J, Indice tentativo 
Marco teórico 

Figura 1 CIAFICA. DE G.urT! 

TIEMPO ( MESES - SEMANAS ) 

NOVIOORE DICIEMBRE 

R -

4. Entrevista con el asesorµ-J----.-&ij-J---+--+--+---l--_,f.---1--+--+--+--+--l 

5. Antecedentes 

6, Recopilación de datos 8!'1' --"-+--=-_,__---+----1----+---1---'---1----+---l---1--1 
neralee del laborato-io 

7. Planteamiento del proble 
1114 ar-ument. -- ustific 

8. Hipótesis 

9. Objetivos --
10. !~!revista con el .::se- 1--'--!----1--+-..i"'"--+--+---l---1-_,f---!--+--+---l---l 

11. Selección del instru111e''i--"-+----l---l--_,.¡;;=¡_ _ __¡_ _ _¡_ __ .¡_ _ _¡___+-+--l---l--I 
to de invescinación. -

12. Visiata INEGI, SSA, 
Universo •• Muestra 

13. Visita al asesor 

14. Diseño del cuestionario 

15, Visita con el asesor 
deteeis 

16. Prueba piloto 
• 

18,Visita ~~:1:1 asesor de W+---1----1---1---1---1--~="'l..-•--l----l---1--_,f.--!---! 

19. Investigación ,de CHPO 
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3.5. Fecopilación de Datos 

Esta etapa nos permite obtener la información necesaria para que -

lag-remos nuestro objetivo, buscando que sea acorde a nuestro problema. 

Por lo tanto, se integra por diferentes puntos que nos llevaran al 

cumplimiento de nuestro propósito, iniciaremos esta etapa, con el dise

ño del cuestionario, el cual, como se mencionó anteriormente constituye 

nuestro instrumento de investigación. 

3.5. l. Diseño del Cuestionario 

El cuestionario contiene preguntas abiertas y cerradas. 

Las preguntas cerradas son dicótoma y de opción multiple. 

Para su diseño se contemplaron las características que debe tener-

todo cuestionario, estas son: 

1. Introducción e instrucciones 

2. Preguntas o datos a recopilar 

3. Datos del encuestado y encuestador. 

Tomando en cuenta lo anterior, el cuestionario se diseñó de la si.

guiente manera. 
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CUESTIONARIO 

(MEDICOS) 

El presente cuestionario tiene por objeto obtener informaci6n que

redunde en beneficio de la comunidad que utilice los servicios de los -

Laboratorios de Análisis Clínicos. La información que sirva proporcio-

nar será ESTRICTAMENTE CONFIDENCIAL. 

De antemano agradecemos su valiosa cooperación. 

l.nt:itrucciones: coñteste con lapíz en el orden establccid·o. 

l. Usted es: 

a) Médico general • • • • 

b) Espi!cialista • • • • • 

2. Qué especialidad tiene 7 

3. Cuántos pacientes atiende al día 1 

a) l a 3 

b) 4 a 6 

e) 7 a 9 

( pasar a 3 

( continuar 

d) Otro Cuál 1 ---------
4. Pide a sus pacientes realicen estudios clínicos 1 

a) SI ••••••• • • ( continuar ) 

b) NO ••••••• • • ( termina ) 

5. A que porcentaje de sus pacientes les manda hacer anlilisis 

clínicos 1 

a) Del lOO al 80% 

b) Del 79 al 60% 

e) Del 59 al 40% 

d) Del 39 al 20% 

e) Menos del 20% 



6. Qui! tipo de estudios clínicos son los que con mayor regu~ 

laridad pide que se realicen sus pacientes 1 

7. El paciente escoge el laboratorio o usted lo recomienda 1 

a) El paciente lo elige • • • • • • • • • • ( pasar a 11 ) 

b) Recomendación del médico • • • • • • • • ( continuar ) 

8. A que labora torio de an.iílisís clínicos manda con más fre-

cuencia a sus pacientes a que se realicen los estudios el! 

nicoe 1 

9. Por qué razón manda a sus pacientes a dicho laboratorio ? 

10. Qué otro laboratorio de análisis clínicos recomienda a sus 

pacientes para que se realicen estudios clínicos ? 

11. Conoce el Laboratorio Oriente 

a) SI •• . • • • e continuar ) 

b) NO •• 

12. Alguno de 

• ••• e termina ) 

pacientes se ha realizado estudios clínicos-

en dicho laboratorio ? 

a) SI •• • • • • • e continuar ) 

b) NO •••• • .••• e termina ) 

13. Califique los siguientes aspectos del Laboratorio Oriente: 

A. Calidad de los estudios en cuanto a redacción, radiogr_! 

f!as, material utilizado, presentación, etc. 

a) Excelente 

b) Buena 

c) Regular 

d) Mala 
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B. Atención del personal: 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regular 

d) Mala 

C. Costo de los estudios: 

a) Elevado 

b) Adecuado al tipo de estudio 

e) Acce .. sible 

d) Bajo 

D. C6mo considera .la ubicación de sus unidades en el Dis

trito Federal 1 

a) Fácil ~cceso dehido a l1Js medios de comunicación 

b) Eetan ubicadas estrat~gicamente para satisfacer a t_2 

da la población 

e) Dif!cil acceso debido a la ubicación de algunas uni

dades 

d) Otra Cuál ? ----------------
E. Oportunidad en la entrega de resultados de los estudios? 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regul8.r 

d) Mala 

F. Confiabilidad en los resultados de los estudios 

a). Muy confiable 

b) Razonablemente confiable 

e) Poco confiable 

dj Nada confiable 

14. Cuál es su opinión general acerca del servicio que presta

el Laboratorio Oriente 

a} Excelente 

b} Bueno 

e} Regular 

d) Le fa1ta mejorar algunos aspectos Cuáles? -----
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15. Considera que el Laboratorio Oriente tiene ventajas o des

ventajas en comparación con otros laboratorios .1 

a) Ventajas ( continuar) 

b) Desventajas ••• ( pasar a 17 

e) Ninguna de las dos • • • ( pasar a 18 ) 

16. Qué ventajas considera que tiene el Laboratorio Oriente -

con respecto a otros laboratorios 'l ( pasar a 18 ) 

17. Cuál.es son l.a.s desventajas que usted cree tiene el Labora

torio Oriente en comparación con otros laboratorios 'l 

18 .. Que sugerencia harta para mejorar el servicio del Laborat,!! 

rio Oriente 'l 

México D.F., a de ------ de 199 

DATOS DEL ENCUESTADO: 

NOMBRE: 

DIRECCION: 

EDAD: 

DATOS DEL llNCUl!STADOR: 

NOMBRE: 

38 
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CUESTIONARIO 

(PUBLICO) 

El presente cuestionario tiene por objeto obtener información que

redunde en beneficio de la comunidad que utiliza los servicios de los -

Laboratorios de Análisis Cl1nicos. La información que sirva proporcio-

nar será ESTRICTAMENTE CONFIDENCIAL. 

De antemano agradecemos su valiosa cooperación. 

Instrucciones: co;teste con lapíz en el orden Pstableci.do. 

l. Le han practicado a usted o a algún miembro rle su familia

análieis clínicos en los últimos 2 años? 

a) SI • • • • • • • • • • • • • • • ( continuar ) 

b) NO • • • • • • • • • • • • • • • • • ( pasar a 5 ) 

2. Cuántas veces le han realizado a usted o a su familiar an! 

lisis clínicos en los últimos 2 años ? 

a) 1 a 3 veces 

b) 4 a 6 " '' 

e) 7 a 9 11 
" 

d) 10 o más veces 

3. Qué tipo de anlilisis les han practicado ? 

4. Usted eligió el laboratorio dende le realizaron los análi

sis o el médico se lo recomendó ? 

S. A que laboratorio a acudido con más frecuencia a que le -

realicen los estudios clínicos ? 



6. Por qué razón ha acudido a dicho laboratorio 1 

7. Conoce el Laboratorio Oriente 

a) SI •••••••• • • ( continuar ) 

b) NO ••••••••••• • • ( termina ) 

8. Usted a algún miembro de su familia se ha realizado es tu-

dios en dicho laboratorio 

a) SI ••• • • ( continuar ) 

b) NO •••• • • ( termina ) 

9. Qué opinión tiene acerca de la calidad de los estudios que 

realiza el Laboratorio Oriente, 

zado, presentación, etc. 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regular 

d) Mala 

cuanto a material util! 

10. Cómo calificar!a la atención del personal: 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regular 

d) Mala 

11. Cómo considera el costo de los estudios: 

a) Elevado 

b) Adecuado al tipo de estudio 

e) Accesible 

d) Bajo 

12. Cuál es su opinión respecto a la localización de sus unid.! 

des? 

a) Fácil acceso debido a los medios de comunicación 

b) Estan ubicadas estrategicamence para satisfacer. a toda

la población 

e) Difícil acceso debido a la ubicación de algunas unida

desª 

d) Otra Cuál?-----
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13. Ha tenido algún problema en cuanto a la entrega de los re

sultados 1 

a) SI ••• ( continuar ) 

b) NO ••• ( pasar a 15 ) 

14. Culil a sido ese problema 1 

15. Cuál es su opinión general acerca del servicio que presta

el Laboratorio Oriente 

a) Excelente 

b) Rueno 

e) Regular 

d) Le falta mejorar algunos aspectos Cuáles? -----

16. Considera que el Laboratorio Oriente tiene ventajas o des

ventajas con respecto a otros laboratorios 1 

a) Ventajas continuar ) 

b) Desventajas • • • • • • • ( pasar a 18 ) 

e) Ninguna de las dos • . • • • . • e pasar a 19 ) 

17. Qué ventajas considera que tiene el Laboratorio Oriente en 

comparación con otros laboratorios 1 ( pasar a 19 ) 

18 Cuáles son las desventajas que usted. cree tiene el Laborat~ 

rio Oriente con respecto a otros laboratorios 7 

41 



19. Qué sugeri-r:ta para mejorar el se-rvicio del Laboratol:'io 

Oriente ? 

México D.F., a de ------de 199 

DATOS DEL ENCUESTADO: 

NOMBRE: 

DlRECCION: 

OCUPACION: 

EDAD: 

DATOS DEL ENCUESTADOR: 

NOMBRE: 

42 
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3.5.2. Prueba Piloto 

Para identificar los posibles errores, as! como la confiabilidad y 

certeza de la informaci6n obtenida de la investigación, es preciso rea

lizar una prueba piloto, con la cual se comprueba si el cuestionario, -

instrumento de investigación, es adecuado, o por el contrario, es nece

sat:io practicarle los cambios pertinentes. 

Para el caso de la presente se encuestó a 10 médicos y 10 personas 

de nuestro públic~, éstas personas fueron seleccionadas al azar, es de

cir aleatoriamente, con lo cual se busco lograr una mayor veracidad de

la información. 

En el punto siguiente, se explican los cambios efectuados al cues

tionario, as! como la justificación pertinente. 

3.5.J. Cambios al Cuestionario 

y Justificación 

A continuación se explican y describen los cambios realizados al -

cuestionaTio, dando la debida justificación y argumentación, para obte

ner as!, el cuestionario definitivo. 

MEDICOS 

A. Pregunta N.! 3: 

Cuántos pacientes atiende al día 1 

a) l a 3 

b) 4 a 6 

e) 7 a 9 

d) Otro Cuál? 

La presente pregunta se suprimió por las siguientes razones: 

l. Los m¡;dicoe encuestados en la prueba piloto se mot1tr~ 

ron renuentes a contestar, por que creian que podr!a

ser información para el fisco, aún cuando se les expl,! 

caba que los datos ser!an confidenciales. 



2. Por no considerarse indispensable para el cumplimien

to de los objetivos de la investigación. 

PUBLICO 

A. 'Pregunta N~ 1: 

¡, Le han practicado a usted o a algún miembro de su familia 

análisis clínicos en los últimos 2 años 'l 

a) SI 

b) NO 

B. Pregunta N.2. 2: 

Cuántas veces le han realizado a usted o a su familiar -

análisis clínicos en los últimos 2 años 'l 

a) l a 3 veces 

b) 4 a 6 11 11 

e) 7 a 9 11 11 

d) 10 o más veces 
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Las preguntas 1 y 2 se modificaron en cuanto al tiempo, tomandose

en cuenta que a las personas encuestadas se les dificulta recordar un -

lapso de 2 años. por lo que se redujo a 12 meses. 

La pregunta quedó de la siguiente manera: 

l. l Le han practicado a usted o algún miembro de su familia 

anál.isis cl!nicos en los últimos 12 meses 7 

a) SI 

b) NO 

2. Cuántas veces le han realizado a usted o a su familiar -

análisis cl{nicos en los últimos 12 meses 'l 

a) a 3 veces 

b} 4 a 6 11 11 

c} 7 a 9 11 
" 

d) 10 o más veces 



C. Pregunta N!. 8: 

¿ Usted o algún miembro de su familia se ha realizado estu

dios clínicos en dicho labora torio ? 

a) SI 

b) NO 
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La pregunta anterior se modificó en cuanto a redacción, incluyendo 

además, el factor tiempo, ya que hay personas que e! se han realizado -

estudios ahí, pero hace 3 o 4 años, con lo cual no estarían facultadas

para calificar as~ectos que se les piden, ya que desconocen cual· es la

situación actual de los factores que integran el laboratorio, por lo -

tanto la pregunta quedó de la siguiente manera: 

8. ¿ Ust~d o algún miembro de su familia se ha realizado es

tudios clínicos en dicho laboratorio, en los últimos --

2 años 

a) Sl 

b) NO 

D. Pregunta N!. 13: 

¿ Ha tenido algún problema en cuanto a la entrega de resul

tados 

a) SI 

b) NO 

La anterior pregunta se modificó debido a que, s6lo se daba a en-

tender que si les hab!an demorado la entrega de resultados, además era

muy poca la informaci6n obtenida y se buscaban los problemas que se le

han suscitado al paciente. 

Por lo tanto, la pregunta se expresa de la siguiente manera: 

13. ¿ Ha tenido algún problema con los estudios que se ha re,!. 

lizado ah! ? 

a) SI 

b) NO 

Con dicha modificaci6n se busco obtener mayor información e ident!, 

ficar incidentes que pueden haberle ocurrido al paciente. 
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3.5.4. Cuestionario Definitivo 

Habiendo efectuado los cambios pertinentes. el cuestionario defin.! 

tivo qucd6 de la siguiente manera. 

CUESTIONARIO 

(HEDICOS) 

El presente cuestionario tiene por objeto obtener .lnformación que

redunde en beneficio de la comunidad que utiliza los servicios de los -

Laboratorios de Análisis Clínicos. La información que sirva proporcio-

nar será ESTRICTAMENTE CONFIDENCIAL. 

De antemano agradecemos su valiosa cooperación. 

Instrucciones: conteste con lapíz en el orden establecido. 

l. Usted es: 

a) Médico general • • • 

b) Especialista • • • • 

2. Qué especialidad tiene? 

pasar a 3 

continuar 

3. Pide a sus pacientes se realicen estudios clínicos 1 

a) SI ••••••••• • • e continuar ) 

b) NO ••••••• • • • • e termina ) 

4. A que porcentaje de sus pacientes les manda hacer análisis 

clínicos ? 

a) Del 100 al 80% 

b) Del 79 al 60% 

e) Del 59 al 40% 

d) Del 39 al 20% 

e) Menos del 20% 



S. Qué tipo de estudios son los que con mayor regularidad pi

de que se realicen sus pacientes 

6. El paciente escoge el laboratorio o usted lo recomienda ? 

a) El paciente lo elige • • • 

b) Recomendación del médico • • • 

( pasar a 10 ) 

( continuar ) 

7. A qué laboratorio de análisis clínicos manda a sus pacien

tes a que se .. realicen los estudios clínicos 1 

B. Por qué razón manda a sus pacientes a dicho laboratorio 

9. Qué otro laboratorio de análisis clínicos recomienda a sus 

pacientes para que se realicen estudios clínicos 1 

10. Conoce el Laboratorio Oriente 

a) SI •• 

. b) NO ••••••••• 

( continuar ) 

( termina ) 

11. Alguno de sus pacientes se ha realizado estudios cl!nicoe

en dicho laboratorio '/ 

a) SI •••• 

b) NO ••••••••• 

( continuar ) 

( termina ) 

12. Califique los siguientes aspectos del Laboratorio Oriente: 

A. Calidad de los estudios en cuanto a redacción, radio gr!. 

fías, material utilizado, presentación, etc. 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regular 

d) Mala 
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B. 

c. 

Atención del personal: 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regular 

d) Mala 

Costo de los estudios: 

a) Elevado 

b) Adecuado al tipo de estudio 

e) Accesible 

d) Bajo 

D. Cómo considera la ubicación de sus unidades en el Dis

trito Federal1 

a) Fácil acceso debido a los medios de comunicación 

b) Estan ubicadas estratégicamente para satisfacer a t~ 

da la población 

e) Difícil acceso debido a la .ubicación de algunas uni

dades 

d) Otra Cuál1 ~~~~~~~~~~~~~~~ 
E. Oportunidad en la entrega de resultados de loa estudios'l 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regular 

d) Mala 

F. Confiabilidad en los resultados de los estudios: 

a) Muy confiables 

b) Razonablemente confiables 

e) Poco confiables 

d) Nada confiables 

13. Culil es su opinión general acerca del servicio que presta 

el Laboratorio Oriente 

a) Excelente 

b) Bueno 

c) Regular 

d) Le falta mejorar algunos aspectos Cuáles? 
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14. Considera que el Laboratorio Oriente tiene ventajas o des

ventajas en comparación con otros laboratorios 1 

a) Ventajas continuar ) 

b) Desventajas • • • • • • 

e) Ninguna de las dos. • • 

•• ( pasar a 16 

• • ( pasar a 17 

15. Que ventajas considera que tiene con respecto a otros lab~ 

ratorios 1 ( pasar a 17 ) 

16. Cuáles son las desventajas que usted cree tiene el Labora

torio Oriente en comparación con otros laboratorios 7 

17. Qué sugerencia haría para mejorar el servicio del Laborat~ 

rio Oriente 7 

México D.F.• a de de 199_. 

DATOS DEL ENCUESTADO: 

NOMBRE: 

DIRECCION: ---------------
EDAD: 

DATOS DEL ENCUESTADOR: 

NOMBRE: 
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CUESTIONARIO 

(PUBLICO) 

El presente cuestionario tiene por objeto obtener información que

redunde en beneficio de la comunidad que utiliza los servicios de los -

Laboratorios de Análisis Clínicos. La información que sirva proporcio

nar será ESTRICTAMENTE CONFIDENCIAL. 

De antemano agradecemos su valiosa cooperación. 

Instrucciones: conteste con lap:!z en el orden establecido. 

1. Le han practicado a usteñ o a algún miembro de su familia

análisis cl{nicos en los últimos 12 meses 

a) SI • • • • • • • • • • • • • • • ( continuar ) 

b) NO • • • • • • • • • • • • • • • • • ( posar a 5 ) 

2. Culintas veces le han realizado a usted o a su fa1niliar an! 

lisis clínicos en los últimos 12 meses ? 

a) l a 3 veces 

b) 4 a 6 11 11 

e) 7 a 9 11 
" 

d) 10 o más veces 

3. Qué tipo de análisis les han practicado 

4. Usted eligió el laboratorio donde le realizaron los estu

dios o el médico se lo recomendó 'l 

5. A que laboratorio ha acudido con más frecuencia a que le -

realicen estudios clínicos 'l 



6. Por qué raz6n ha acudido a dicho laboratorio 7 

7. Conoce el Laboratorio Oriente 

a) SI •••••••••• • • ( continuar 

b) NO •••••••••••• • • ( termina ) 

8. Usted o algún miembro de su familia se ha realizado estu-

dioe en dicho laboratorio, en los últimos 2 años ? 

a) SI • • ... • • • • • • • • • • • . • ( continuar ) 

b) NO • • • • . • • • • • • • • • • • • • ( termina ) 

9. Qui? opinión tiene· acerca de la calidad de tos estudios que 

realiza el Laboratorio Oriente, en cuanto a material u::il!. 

zado, presentación, etc. 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regular 

d) Mala 

10. C6mo calificar!a la atención del personal ? 

a) Excelente 

b) Buena 

e) Regular 

d) H.:!la 

11. C6m.o considera el coeto de los estudios 

a) Elevado 

b) Adecuado al tipo de estudio 

e) Accesible 

d) Bajo 

12. Cuál es su opinión respecto a la localización de sus unid!_ 

des ? 

a) Fácil acceso debido a los medios de comunicación 

b) Estan ubicadas estratégicamente para satisfacer a toda

la población 

c) Difícil acceso por la ubicación de algunas unidades 

d) Otra Cuál ? ----------------
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13. Ha tenido algún problema con los estudios que se ha real!. 

zado ahí ? 

a) SI , •• 

b) NO ••• 

14. Cuál ha sido ese problema ? 

continuar ) 

pasar a 15 ) 

15. Cuál es su opinión general acerca del servicio que presta

el Laboratorio Oriente ? 

a) Excelente 

b) Bueno 

e) Regular 

d) Le falta mejorar algunos aspectos Cuál.es?-----

16. Considera que el Laboratorio Oriente tiene ventajas o des

ventajas con respecto a otros laboratorios ? 

a) Ventajas • • • • • • • • • • • • • • ( continuar ) 

b) Desventajas • • • • • • • • • • • • • ( pasar a 18 ) 

e) Ninguna de las dos •••••••••• ( pasar a 19 ) 

17. Qué ventajas considera que tiene el Laboratorio Oriente 

comparación con otros laboratorios ? ( pasar a 19 ) 

18. Cuáles son las desventajas que usted cree tiene el Labora

torio Oriente con respecto a otros laboratorios 
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19. Qué sugeriría para mejorar el servicio del Laboratorio 

Oriente 7 

Mi!xico D.F., a de de 199_. 

DA.TOS DEL ENCUESTADO: 

NOMJIRE: 

DIRECCION: 

OCUPACION: 

EDA.D: 

DATOS DEL ENCUESTADOR: 

NOMBRE : 
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3.5.4.1. Preguntas de1 Cuestionario 

que contestan a los objetivos 

Objetivo Genera1: 

- Conocer los factoren que influyen en la imagen que el 

público en general y los médicos tienen del Laborato

rio Oriente. 

Médicos 

Preguntas: s. 17 

Objetivos Espec{ficos: 

Público 

Preguntas: 6. 19 

- Proporcionar bases para que el Laboratorio Oriente me 

" jore su imagen ante los médicos y público en general. 

Médicos 

Preguntas: 13, 12: A, B, 

Ct D, E, F 

Público 

Preguntas: 9, 10, 11, 12. 

13, 14, 15 

- Identificar las ventajas y desventajas que los médi

cos t as{ como el pGblico consideran que tiene el La

boratorio Oriente en comparación con otros laborato

rios. 

Médicos 

Preguntas: 14t 15, 16 

Público 

Preguntas: 16, 17, 18 

- Determinar el grado de aceptación qu el Laboratorio -

Oriente tiene en relación a la competencia. 

Médicos 

Preguntas: 7, 9 

Público 

Pregunta: 5 
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3.5.5. Investigación de Campo 

El primer paso para realizar la investigación de campo fue hacer -

una eetratificaci6n adecuada que nos diera Óptimos resultados, para es

to se analizó un mapa mercadol6gico':1 .?n el cual se encuentran contempl!. 

dos los diferentes niveles socioeconómicos. 

A continuación se señalan loe distintos niveles, contemplandose el 

número de salarios mínimos que perciben, así como el porcentaje que re

presenta dentro del Distrito Federal. 

Nivel socioeconómico 

Clase muy alta 

Más de 17 salarios mínimos ml"nsuales 

Clase alta y media alta 

Ingresos mensuales aproximados de 7 a 17 

veces el salario mínimo 

Clase media normal y media baja 

Ingresos familiares mensuales aproximados 

de 3 a 7 veces el salario mínimo 

Clase popular baja y muy boja 

Ingresos familiares mensuales aproximados 

de un salario hasta 3 salarios m1nimos 

% 

12 

22 

63 

4. Fuente: Departamento de Mercadotecnia. F .e.A. UNAM. Cubiculo 11. 
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Ahora procederemos a explicar la estratificación realizada para -

llevar a cabo nuestra investigación. 

Nivel socioeconómico 

Clase Alta y Media Alta 

Clase Media Normal y Media Baja 

Clase Popular Baja y muy Baja 

Porcentaje 

12 % 

22 % 

63 % 

97 % 

El 97 % resultante de estos tres niveles corresponde a nuestro Pº!. 

centaje total, es decir es igual a 100 %. 

Para determinar el porcentaje de cuestionarios que deberían reali

zarse en cada uno de los niveles socioecon6micos, se aplicó una regla -

de tres. 

Clase Alta y Media Alta: 

97 - 100 

12 - X 

Clase Media Nonnal y Media Baja: 

97 - 100 

22 - X 

Clase Popular Baja y muy Baja: 

97 - 100 

63 - X 

12.37 % 

22.68 % 

64.95 % 

Los porcentajes obtenidos de aplicar la regla de tres, se sustitu

yeron para determinar el número de cuestionarios que se aplicaron en C_!! 

da nivel socioecon6mico. 
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3.5.5.1. Médicos 

Total de cuestionarios a realizar: 100 

Los cuestionarios se aplicaron de la siguiente manera: 

Clase Alta y Media Alta: 

100 x .1237 • 12 cuestionario 

Clase Media Normal y Media Baja: 

100 x .2268 "" 23 cuestionarios 

Clase Baja y muy Baja: 

100 x .6495 • 65 cuestionarios 

Como puede observarse. los porcentajes obtenidos en la regla de -

tres, fueron multiplicados por el total de cuestionarios a realizar, lo 

cual nos da la cantidad que debe aplicarse en cada nivel, resultando un 

total de 100 cueationarios aplicado.1>. 

Para el caso de médicos se enuncian las delegaciones donde se rea

lizaron los cuestionarios, no las colonias debido a que, tuvó mayor di

ficultad encuestar a médicos que al público, ademiis • en una delegación

se encuentran contempladas varias coloniat:1. 

Estas delegaciones fueron; 

- Iztacalco 

- Coyoacan 

- Cuahutemoc 

- Venustiano Carranza 

- Gustavo A. Madero 

- Iztapalapa 

La investigación de campo realizada para médicos tuv6 una duración 

de un mes, debido a que son personas muy ocupadas, ya que no sólo cuen

tan con su trabajo en el consultorio particular, sino que tienen un tu!, 

no en hospitales particulares o cU:nicas del gobierno. 
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3.5.5.2. PGblico 

Para estratificar al público, se tomó en cuenta al total de la po

blación del Distrito Federal, de hombres y mujeres, con edades de 20 a-

55 años, esto nos di6 un total de 3 1 964, 203. 

Edad Total Hombres % Mujeres 

20 - 29 l' 676, 809 803, 415 47 .91 873, 394 52.09 

30 - 39 l' 203, 804 566, 050 47.02 637, 754 52.98 

40 - 49 756, 164 354, 264 46.85 401, 900 53.15 

50 - 55 327, 426 147, 714 45.11 179, 712 54.89 

3' 964, 203 1'871, 443 2'092, 760 

A contin~ación se sustituyen los porcentajes obtenidos en la oper_!!. 

ci6n anterior, para determinar el número de cuestionarios que deberían

hacerse dependiendo de la edad y el sexo. 

Edad % Total Total N"- N"-

( años) Cuestionarios Hombres Mujeres 

20 - 29 42.30 42 20 22 

30 - 39 30.37 30 14 16 

40 - 49 19.07 20 11 

50 - 55 8.26 8 s 

100 100 46 54 

A continuaci6n mencionamos como se aplicaron los cuestionarios en

los diferentes niveles socioeconómicos. 
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Los cuestionarios se aplicaron de la siguiente manera, tomando en

cuenta el porcentaje obtenido en la regla de tres, el cual vuelve a mu.! 

t:Lplicarse para obtener los totales. 

Clase A1ta y Media Alta! 

100 x .1237 "" 12 cuestionarios 

Clase Media Normal y Media Baja: 

100 x • 2268 "" 23 cuestionarios 

Clase Popular Baja y muy Baja: 

100 x .6495 .. 65 cuestionarios 

Total: 100 cuit!stionarios 

La colonias en donde ~e realiza::on dichos cuestionarios fueron las 

siguientes: 

- Educación 

- Paseos de Churubusco 

- Jardín Balbuena 

- Santa Mar.ta La Ribera 

- Agrícola Oriental 

- Ramos Hillán 

- Moctezuma 

3.6. Procesamiento de Datos 

Uno de los pasos que requiere más cuidado y dedicación es el proc.i:. 

sa.m:1-ento de datos, ya que nos permite ordenar y registrar los datos re

copilados en la investigación de campo, para que posteriormente se pue

da obtener una adecuada interpretación de la información. 

Tomando en cuenta presupuesto, facilidad, as! como la cantidad de

trabaj o a procesar, se decidió que el procesamiento de datos fuera de -

forma manual.. 

Es decir, la tabulación tanto de público en general como de los m! 
dicos se realiz6 manualmente. 

A continuación se presenta la tabulación realizada. 



Preguntas 

l. Usted es: 

3. 6 .1. Tabulación 

MEDICOS 

N" 
Personas % 

a) Médico general +H+ +H+ +Hf +H+ +H+ a- 53 53 

2. 

3. 

4. 

+fH +H+ +H+ +H+ +fH 11 / 

b) Especialista +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ 
+fH +H+ +H+ +H+ / / 

Qué. especialidad tiene ? 

a) Pediatra +fH +H+ 111 
b) Urologo +fH 
c) Ginecologo +fH ++H +H+ +H+ 11 
d) Cardiologo +fH 11 
Pide a sus pacientes se realicen estudios-

clínicos ? 

b- 47 

a- 13 

b- 5 

e- 22 

d- 7 

a) SI +fH +fH ++H +H+ +H+ +fH ++Ha-100 

+fH +fH ++H +H+ +H+ HH ++H 
+H+ +H+ +H+ +H+ HH HH 

b) RO b- o 
A qué- porcentaje de sus pacientes lea man-

da hacer análisis clínicos ? 

a) Del 100 al 80 % a- o 
b) Del 79 al 60 % +H+ +H+ 11 b- 12 

e) Del 59 al 40 % +H+ ++H +fH HH ++H c- 39 

+fH +H+ 1111 
d) Del 39 al 20 % +H+ +H+ +H+ H+f +H+ d- 34 

+H+ 1111 
e) Menos del 20 % +H+ +H+ +H+ e- 15 

47 

27.66 

10.64 

46.81 

14.89 

100 

o 
12 

39 

34 

15 

60 
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N~ 
Preguntas Personas % 

5. Qué tipo de estudios son los que con mayor-

regularidad pide que se realicen sus pacie.!! 

tes 1 

a) Exi!Ímen gral. orina y HH HH +H+ +H+ a- 67 67 

qu!mica sanguinea HH HH HH HH 
+H+ +H+ HH HH 

+H+ 11 

b) Biometr!Et. Hématica HI+ HH +Hf HH b- 51 51 
+H+ +H+ HH +H+ 

+H+ HH I 

e) Ultrasonidos +H+ HH +H+ +Hf HH e- 41 41 
+H+ +H+ +H+ I 

d) Papan1colau +H+ +H+ +H+ HH HH d- 32 32 
+H+ 11 

e) Otros: Urocultivo, electros, mamograf!as. e- 56 56 

+H+ +H+ +H+ HH +H+ 
+H+ +H+ HH HH +H+ 
+H+ I 

6, El paciente escoge el laboratorio o usted-

lo recomienda ? 

a) El paciente elige +Hf HH HH +H+ a- 84 84 
+H+ +H+ +H+ HH +H+ 

H+I- HH +H+ +1-H +1-H 
+H+ HH 1111 

b) Recomendaci6n Médico HH +H+ +H+ +1-H b- 45 45 
i+H +H+ i+H +f+I-
+Hf 

7 .. A qué laboratorio manda con más frecuencia 

a sus pacientes a que se realicen estudios 

a) T. J. Oriard 111 3 6.67 

b) Lab. Oriente Hff +1-H +H+ HH/ b- 21 46.67 

e) Lab. Frontera Hfl- +1-H 1111 e- 14 31.11 

d) Olerte Y. Akle .¡..¡+¡. 11 d- 7 15.55 

e Imagen 



Preguntas 

8. Por qué razón manda a sus pacientes a dicho 

laboratorio 1 

N~ 

Personas 

a) Confiabilidad +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ ///la- 29 

b) Etica ++++ ++++ ++++ / / 
e) Eficiencia // / 

d) Accesible H+f 

e) Otro: Trabaja con ellos, prestigio ffH / 

9. Qué otro laboratorio de análisis clínicos -

recomienda a sus pacientes para que se rea

licen estudios clínicos 1 

a) Lab. Oriente +H+ +H+ // // 
b) Lab. Frontera +H+ +H+ +H+ +H+ //// 
c) Lab. Unidos de México /// 

d) Dr. T.J. Oriard //// 

10. Conoce el Laboratorio Oriente 

b- 17 

e) 

d) 

e) 

a- 14 

b- 24 

d- 4 

% 

64.44 

37. 78 

6.67 

13.33 

13.33 

31.11 

53.33 

6.67 

8.89 

a) SI +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ H+f +fff- a-100 100 

++++ ++++ ++++ ++++ ++++ +H+ +H+ 
H-1+ H-1+ +H+ +H+ +H+ -l+H 

b) NO b- O O 

11. Alguno de sus pacientes se ha realizado es

tudios cl!nicos en dicho laboratorio ? 

a) SI +H-f +Hf +H-f +H-f +Hf +H-f +Hf a-100 100 

++++ ++++ ++++ +H+ ++++ +H+ +H+ 
++++ ++++ ++++ +H+ +H+ +H+ 

b) NO b- o o 
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N"-
Preguntas Personas 

12. Califique los siguientes aspectos del Lab,2. 

ratorio Oriente: 

A. Calidad de los estudios en cuanto a re-

dacci6n, radiografías 1 presentación, m.! 

terial utilizado, etc. 

a) Excelente 11 / a- 3 

b) Buena +.H+ HH +H+ HH HH HH b- 89 89 

HH HH +H+ +H+ HH HH 
HH +H+ HH +H+ +H+ 1111 

c) Regular HH 111 c- 8 

d) Mala d-

B. Atención del personal: 

a) Excelente /// 
b) Buena HH HH +H+ +H+ HH HH b- 62 62 

HH HH +H+ HH HH HH 11 
e) Regular HH HH+H+ +H+ +H+ HH //c- 32 32 

d) Mala /// d- 3 

c. Costo de los estudios: 

a) Elevado HH HH +H+ 11 17 17 

b) Adecuado al tipo de estudio +H+ HH b- 67 67 

HH +H+ HH HH HH HH 
++H HH HH +H+ HH 11 

c) Accesible HH +H+ +H+ I c- 16 16 

d) Bajo d- o 
D. Cómo considera la ubicaci6n de sus uni-

dades ? 

a) Fácil acceso HH +H+ HH HH HH a- 48 48 

HH HH HH HH 111 
b) Ubicados estrateg.+Hf +H+ HH HH HH b- 25 25 

c) Dificil acceso HH +H+ +H+ HH HH // c- 27 27 

d) Otro. d- O 



Freguntas 

E. Oportunidad en la entrega de resultados 

a) Excelente +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ 
+H+ I 

N• 
Personas 

a- 31 31 

b) Buena +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ b- 64 64 

+H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ , , , , 
e) Regular +H+ 
d) Mala 

F. Confiabilidad en los resultados de los 

estudios: 

d- o 
5 

o 

a) Muy confiable ijff +H+ +H+ +H+ 111 a- 23 23 

b) Razonablemente conf1able H+f i+H +l+f b- 66 66 

+H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ 
+H+ +H+ +H+ +H+ 

e) Poco confiable fff+ -H-H / 
d) Nada confiable 

13. Cuil es su opinión general acerca del 

vicio que presta el Laboratorio Oriente 1 

a) Excelente HH I 
b) Bueno +H+ +H+ i-H+- +H+ +H+ +H+ 

+H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ 
+H+ +H+ +H+ +H+ 

e) Regular +H+ 1111 

e- 11 

d- o 

a- 6 

b- 80 

d) Le falta mejorar algunos aspectos: +H+ d-

confiabilidad, trato del personal 

14. Considera que el Laboratorio Oriente tiene 

ventajas o desventajas con respecto a otro 

laboratorios ? 

a) Ventajas +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ 
+H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ 

+H+ +H+ +H+ 11 
b) Desventajas -1+1+ +H+ +H+ +H+ +H+ 
e) Ninguna de las 2 +H+ +H+ +H+ 1111 

+H+ a- 77 

b- 25 

e- 19 

11 

80 

77 

25 

19 
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Preguntas 

15. Qué ventajas considera que tiene con res

pecto a otros laboratorios ? 

a) Tecnolog!a ffH +H+ HH +l+f Hf+ 
+H+ ffH +H+ HH +H+ Hf+ 11 

b) Mucho personal -H+f +H+ 11 
c) Mucho instrumental H+I- +1-ff HH //// 
d) Seriedad de resu.ltados ffH +l+f // 
e) Oportunidad y confiabilidad HH -HH 

+H+ //// 

16. Cuáles son las desventajas que usted -cree 

tiene el Laboratorio Oriente en compara-

ci6n con otros laboratorios ? 

N"
Personas 

a- S7 

b- 12 

19 

d- 12 

e- 19 

% 

74.02 

IS.SS 

24.67 

IS.SS 

24.67 

a) Desconocimiento de sus unidades +Hf H-1+ a- 15 15 

HH 
b) Tiempo de espera //// 
c) Mal trato al público H+f // 
d) Poco confiable /// 

17. Qué sugerencia haría para mejorar el serv.!, 

cio del Laboratorio Oriente ? 

b-

d-

a) Personal más calificado +1-H +H+ fHf ///a- 18 18 

b) Atención miis esmerada H+f -ffff 111 b- 13 13 

e) Difusión de sus unidades y servicios -H+f e- 20 · 20 

+H+ HH +H+ 
d) Personal no dé diagnostico ( tomadores ) 

+H+ H+f //// 
e) Otro: m&s unidades, mayor confiabilidad, 

ninguna +H+ H+f I 
f) Todo bien +H+ +l+f HH +H+ +H+ 

H+f / 

d- 14 14 

11 11 

f- 31 31 

6S 
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PUBLICO EN GENERAL 

N~ 

Preguntas Personas % 

l. Le han practicado a usted o a algún miembro 

de su familia análisis clínicos en los últ.! 

mos 12 meses 'l 

a) SI HH- HH HH HH HH- HH- H-H a- 50 50 

HH- H+I- H+I-
b) NO HH HH HH- HH HH H-H HH- b- 50 50 

+H-f HH- +1-H 
2. Cuántas veces le han realizado a usted a a-

su familiar análisis cl!n1cos en los últi-

mas 12 meses 'l 

a) a 3 veces HH- HH HH H-H fHf a- 47 94 

HH- HH +H+ HH- // 
b) a 6 veces I // b-

e) a 9 veces e- o 
d) 10 o más veces d- o o 

3. ·Qui! tipo de análisis les han practicado 1 

a) Sangre H+f HH- HH- HH HH- +1-H a- 35 70 

H-H 
b) Orina +Hf HH- HH- HH 11 b- 22 44 

e) Papanicolau HH- HH-1 e- 11 22 

d) Colesterol 1111 d- B 

e) Otros: Ultrasonido, electrocardiogramas, 15 30 

exudado faringeo. H+f HH HH 
4. Usted eligió el laboratorio donde le reali-

zaron los estudios o el médico lo recomendó 

a) Elección +H+ Hl-f HH H-H 11 a- 22 44 

b) Recomendación médica HH HH- HH- HH- b- 28 56 

HH // I 



Preguntas 

5. A que laboratorio ha acudido con más fre-

cuencia a que le realicen estudios cllni-

cos ? 

Personas 

a) Lab. Oriente +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ a- 38 38 

+Hf +H+ 111 
b) Lab. Frontera +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ b- 32 32 

+H+ 11 
e) Dr. T. J. Oriard +H+ +H+ 
d) Otros: Imagen, Orlando, Olerte Y Akle. 

+H+ +H+ +H+ +H+ 
6. Por qué razón ha acudido a dicho laboratorio? 

e- 10 

d- 20 

10 

2C 

a) Oportunidad +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ a- 25 25 

b) Confiabilidad +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ b- ~O 30 

+H+ 
e) Económico, cercano -H+f +fff ++ff / e- 16 16 

d) Recomendación del médico, familiares o - d- 20 20 

amigos. +H+ +H+ +H+ +H+ 
e) Otro: prestigio, eficientes, higienices. e- 15 15 

i+H +H+ +H+ 
7. Conoce el Laboratorio Oriente ? 

a) SI f+H +Hf +H+ +H+ +H+ +Hf +H+ a- 80 80 

+H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ 
+H+ +H+ 

b) NO +H+ +H+ +H+ +H+ 
8. Usted a algún miembro de su familia se ha

realizado estudios ah{, en los últimos 2 -

años ? 

b- 20 20 

a) SI +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ +H+ a- 61 76.25 

+H+ +H+ +H+ +H+ +H+ I 
b) NO +ff+ +H+ +l+f 1111 b- 19 23.75 
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Preguntas 

9. Qué opinión tiene acerca de la calidad de

los estudios que realiza el Laboratorio -

en cuanto .a material utilizado, presenta

ción, etc. 

10. 

11. 

12. 

a) Excelente +H+ 
b) Buena +H+ +Hf +H+ +H+ +H+ +H+ 

+1-H H+f 111 
e) Regula~ +H+ , +H+ 11 
d) Mala / 

Cóa::o calificar!a la acención del personal 

a) Excelent~ +Hf +H+ I 
b) Buena ++H +H+ ++H +H+ ++H +H+ 

+H+ 1111 
e) Regular H+f 1111 
d) Mala 11 
Cómo conei.dera el costo de los estudios ? 

•) Elevado H-H +H+ -1-H+ //// 
b) Adecuado al tipo de estudios ++H H+f 

H-1+ +H+ +H+ H+f 1111 
e) Accesible +H+ 111 
d) Bajo 

Cuál es su opi.nión respecto a la localiza-

ci6n de sus unidades ? 

•) Fácil acceso +H+ H+f +H+ +H+ +H+ 
+H+ //// 

b) Estan ubicadas estrategicamente +fH +H+ 
//// 

e) Difícil acceso H+f +H+ 111 
d) Otro 

N~ 

Personas 

·- 5 
b- 43 

e- 12 

d-

·- 11 

b- 39 

e-

d-

19 

b- 34 

e-

d- o 

a- 34 

b- 14 

13 

d-

8.20 

70.49 

19.67 

1.64 

18.03 

63.94 

14. 75 

3,28 

31.15 

55.74 

68 

13.11 

o 

55.74 

22.95 

21.31 

o 



Preguntas 

13. Ha tenido algún problema con los estudios

que se ha realizado .oh! 1 

a) SI /11/ 
b) NO +H+ ffH +H+ HH HH +H+ HH 

ffH HH +H+ ++H 11 
14. Cu.!il ha sido ef!e problema 7 

a) Equivocación óe resultados //// 

15. Culil es su opinión general acerca del ser

vicio que presta el. Laboratorio Oriente 1 

a) Excelente 1111 
b) Bueno H+f H+f +Hf +H+ +Hf H+f 

+H+ 1111 
e) Regular +H+ H+f 
d) Le falta mejorar algunos aspectos ++H 111 

Atenc.iQn al público, confiabíliad. 

16. Coneidera que el Laboratorio Oriente tiene 

ventajas o desventajas con respecto a - -

otros laboratorios 1 

N• 
Personas 

a- 4 

b- 57 

·- 4 

a- 4 

b- 39 

e- 10 

d- 8 

69 

6.56 

93.44 

100 

6.56 

63.94 

16.36 

13.11 

a) Ventajas +H+ +H+ ffH +H+ +H+ ++H a- 32 52.46 

11 
b) Desventajas +Hf +fH / 
e) Ninguna do las 2 HH ++H +H+ +H+ 

17. Qué ventajas considera que tiene el Labor_! 

torio en comparación con otros ? 

b- 11 

Zl 

a) Buena atenc16n de tomadores y médicos +H+ 1 a-

b) 'I'ecnolog!a avanzada +fH -H+f / 
c.) Higienices +Hf 
d) Oportunidad, confiabilidad +H+ +H+ 111 
e) Otro: Prestigio, es muy conocido. -1-1-1+ 

b- 11 

e- 5 

d- 13 

e- 5 

18.03 

34.43 

18.75 

34.37 

15.62 

40.63 

15.6Z 



Preguntas 

18. Culiles son las desventajas que. usted cree

tiene el Laboratorio Oriente respecto a -

otras laboratorios ? 

a) Personal no calificada para dar atenci6n 

al público //// 

b) Poco confiables · 1111 
e) Estudios saturados /// 

d) No se conocen sus unidades /// 

19. Qué sugeriría pi'.ra mejorar el servicio de1 

Laboratorio Oriente? 

a) Personal más capacitado +Hf 1111 
b) Atención más esmerndn de recepcionistas 

HH +H+ Hff 
e) Mejorar unidades, darlas a conacer. 

+H+ H+f H+f +H+ 
d) Agilizar t.iempo de: espera ffl+ 
e) Otro: Estacionamiento, bajar precios» más 

personal para atender al público. 

+H+ HH H+f 

N .. 
Personas 

a- 4 

b-

e-

d- 3 

b- 15 

e- 20 

d-

·- 15 

% 

36.36 

36.36 

27 .28 

27.28 

14.75 

24.60 

32. 79 

8.20 

24.60 
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J. 7. Interpretación de Datos 

3.7.1.. Médicos 

Los resultados obtenidos de la investigación de campo, tomando en

cuenta que la muestra fué de 100 m~dicos encuestados, son los siguien

tes: 

l. El 53 % de las personas encuestadas son médicas generales y el-

47% son médicos ei,;;peciu.listas. 

2. Del 47% que cuenta con una especialidad, el 46.8l% son g:l.necol.!?, 

gos, el 27.66% pedtatras. el 14.89% cardiologos y el 10.64% urologos. 

3. Al cuestionarse.les sobre si pedían a sus pacientes 4ue se real,! 

ce.n estudios cl!nicos, el 100% de la muestra contesto afirmativamente. 

4 .. De estos mismos, al preguntarles sobre a que porcentaje de sus

pacientee les manda hacer análisis clínicos se obtuvó que, el 34% del -

39 al 20 %, el 39% del 59 al 40%, el 15% a menos del 20%, el 12% del --

79 al 60% y ni.ngún médico le manda hacer análisis clS:nicos del 100 al -

80% de sue pacientes. 

5. En cuanto a los estudios que con mayor regularidad piden que se 

realicen sus pacientes, los resultados fueron: el 67% Exámen general de 

orina y Química sanguinen, el 51% Biometria Hemát:ica, el 41% Ultrasoni

dos. el 32% Papanicolau y el 56% Otro ( urocultivo) mamograf{as, elec-

trocardiogramas ) • 

6. Sobre si el paciente escoge el labora.torio o el médico lo reco

tnienda se obtuvo que, el 84% lo deja a elecc16n del paciente y el 45% -

recomienda algún laboratorio • 

. 7. Del 45% que recomienda algún laboratorio, al preguntarles sobre 

a cual laboratorio mandan con mlis· frecuencia a sus pacientes, respondi!_ 

ron de la siguiente manera: el 46.67% Laboratorio Orient:e, el 31.11% -

Laboratorio Frontera, el 15.55% Otro ( Laboratorio Imagen y Olai;te Y -

Akle) y el 6.67% Dr. T.J. Oriard. 

8. En cuanto a la ra:z:ón por la cual mandan n sus pacientes a dicho 

laboratorio se obtuvo que: 64~44% Confiabilidad, 37 .. 78% Etica, 13.33% -

Accesible, 6.67% Eficiente y el 13.33 Otro ( Prestigio, trabaja con el) 
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9. La respuesta sobre a que otro laboratorio recomienda a sus pa

cientes: el 53.33% Laboratorio Frontera, el 31 .. 11% Laboratorio Oriente, 

el 8.89% Dr. T. J. Oriard y el 6.67% a Laboratorios Unidos de México. 

10. De la muestra de 100 médicos al cuestinarseles sobre si conocia 

el Laboratorio Oriente el 100% contestó afirmativamente. 

U. De estas mismas personas, el 100% contestó que alguna de sus P!. 

cientes se ha realizado estudios en dicho laboratorio. 

12. Las respuestas obtenidas de ésta pregunta son: 

A. Sobre la calidnd de los estudios ( en cuanto a -redacción, 

radiograf!as, presentación, etc. ) son los siguientes: el 89% CO,!! 

sidera que es Buena, el 8% Regular, el 3% Excelente y al 0% Mala. 

B. En cuanto a la ntención del personal, el 621.'. opinó que es 

Buena, el 32% que ea Regular, el 3% Excelente y el 3% Mala. 

C. Respecto al costo de los estudios; el 67% creen que es -

Adecuado al tipo de eatudio, el 17% lo consideran Elevado, el 16% 

Accesible y el 0% Bajo. 

D. Ahora bien, en cuanto a la ubicación de sus unidades, el-

48% consideran que son de fácil acceso debido a los medios de co

municaci6n, el 27% que resulta difícil el acceso debido a la loe_! 

lización de algunas unidades y el 25% Testante cree que estan ub.! 

cadas estratégicamente para satisfacer a toda la población. 

E. La opinión sobre la oportunidad en la ent-rega de resulta

dos fue: 64% Buena, 31% Excelente, 5% Regular y el 0% Mala. 

F. En cuanto a la confiabilidad de los result.adoe de los es

tudios, el 66% consideran que es Razonablemente confiable, el 23% 

muy confiable, el 11% Poco confiables y el 0% Nada confiable. 

13. La opini6n general que se tiene sobre el servicio del Laborato

rio Oriente, es la siguiente; el 80% conaidernn que es Bueno, el 9% Re

gula-r, el 6% Excelente y el 5% que necesita mejorar algunos aspectos -

como: trato del. pe:-sonal, confiabilidad. 

14. Del total de la muestra, el 77% considera que el Laboratorio -

Oriente tiene ventajas con respecto a otros laboratorios, el 25% que -

ti.ene desventajas y el 19% que ninguna de las dos, es decir~ ni desven

tajas ni ventajas. 
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15. Del 77% que opinan que el Laboratorio Oriente tiene ventajas, -

un 74.02% consideran que es la tecnolog!a, el 24.67% que cuentan con m!!. 

cho instrumental, el 24.67% oportunidad y confiabilidad, el 15.58% la -

seriedad de resultados y el 15.58% que tienen mucho personal. 

16. En cuanto al 25% que piensan que el Laboratorio Oriente tiene -

desventajas cou respecto a otros laboratorios, un 60:% consideran que es 

desconocimiento de sus unidades, 28% mal trato del personal hacia el p.Q 

blico, el 16% tiempo de espera y 12% que es poco confiable. 

17. Las suger~ncias para mejorar el servicio que presta el Laborat_!! 

ria Oriente, fueron las siguientes: el 20% difusi6n de sus unidades y -

servicios, el 18% personal más calificado, el 14% que los tomadorl!s n')

den diagn6stico ( que s6lo se concreten a su l~bor de tomadores ) , 13%

ateución mlis esmeTada del personal, el. 11% Otro ( más unidades, confia

bilidad, ninguna, ) y el 31% no dieron ninguna sugerencia pero aclara-

ron que es por que consideran que el servicio esta bien. 
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3. 7. 2. Público en General 

De la muestra de 100 personas encuestadas, los resultados obteni

dos de la investigaci6n fueron los siguientes: 

l. Al 50% de las personas encuestadas les han realizado ( a el las

o a algún miembro de su familia ) análisis clínicos en los últimos 12 -

meses, en tanto que 1 al 50% restante no les han efectuado estudios en -

dicho plazo. 

2. AhoLa bien, de las personas que s! se han realizado estudios, -

al 94% les han efectuado los análisis de 1 a J veces, al 6% de 4 a 6 v.=_ 

ces y de 7 veces en adelante al 0%. 

J. De est.i:is mismas personas, los estudios que les han practicado -

son: 70% sangre, 44% orina, 22% papanicolau, 8% colesterol y el 30% - -

otro: en donde tenemos, ultrasonidos, electrocardiogramas, exudado fa-

ringeo. 

4. Sobre si ellos hab!an elegido el laboratorio donde les realiza

ron los estudios. el 44% dijo que habta sido por elección propia y el -

56% que hab!a sido por recomendación del médico. 

5. Los laboratorios clínicos a los que acuden con más frecuencia -

son: Laboratorio Oriente 38%, Laboratorio Frontera 32%. Dr. T.J. Oriar-

10%, Otro laboratorio 20% ( Orlando, Imagen, Olarte Y Akle ) • 

6. En cuanto a la razón por la cual acuden a dicho laboratorio, se 

encontr6 que: el 30% confiabilidad, el 25% oportunidad, el 20% por rec_2 

mendación del médico, de familiares o amigos, el 16% por económico y -

cercano y el 15% otro ( seriedad, prestigio, eficiencia, higiene ) • 

7. Del total de la muestra el 80% conoce el Laboratorio Oriente y

el 20% no lo conoce. 

8. Del 80% que conocen el laboratorio, el 76.25% se ha realizado -

estudios clínicos ah!, en los últimos 2 años, mientras que el 23.75% -

contestó negativamente. 

9. Los resultados en cuanto a la opini6n que tienen sobre la cali

dad de los estudios e material utilizado, presentación, etc. ) son: el-

70.49% consideran que es buena, el 19.67% regular, el 8.20% excelente y 

el 1.64% mala. 
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10. La respuesta en cuanto a la atenci6n del personal. fue: 63.94% -

opinan que es buena, el. 18.03% excelente, el 14. 75% regular y el 3.28 % 

mala. 

11. El costo de los estudios se catalogo de la siguiente manera: el 

55.74% piensan que es adecuado al. tipo de estudio, el 31.15% que es el!:, 

vado 1 el 13. 11% accesible y el 0% que es bajo. 

12. En cuanto a la localizaci6n de sus unidades, el 55. 74% opinO -

que son de fácil acceso debido a los medios de comunicación, el 22.95 % 

que estan ubicadas estrategicamente para satisfacer a toda la población 

y el 21.31% que s~n de dif!cil acceso debido a la ubicación de algunas

unidades. 

13. Sobre si habían tenido problemas con los estudios que ce habían 

realizado, el 93.44% contestó que no y el 6.56% que s! había tenido pr_!!. 

blemas. 

14. Del 6.56% que tuvo problemas con los estudios se debió a que -

los resultados no estaban correctos y no coincidian con los s!ntomas -

que presentaba el paciente, por lo que, se tenia que realizar nuevos e_!! 

tudios, en otro laboratorio para comprobar la confiabilidad de los anii

lisis. 

15. La opiniGn general que se tiene sobre el servicio que da el La

boratorio Oriente, es la siguiente; el 63.94% lo consideran bueno, el -

16.39% regular, el 6.56% eacelente y el 13.11% que le falta mejorar al

gunos aspectos, como: atenci6n al público y confiabilidad de resultados. 

16. ne· las personas que a{ se han realizado estudios en el Lahorat_!! 

ria Oriente, el. 52.46% opinan que tiene ventajas, el 18.03% que tiene -

de~ventajas y el 34.43% que ninguna de lae dos, ni ventajas ni desvent!_ 

jas. 

17. Del 52.46% que opinan que el. Laboratorio Oriente tiene ventajas 

un 40.63% consideran que es la oportunidad y confiabilidad, un J4 .. 37X -

tecnología avanzada, el 18. 75% buena atención de doctores y tomadores,

el 15.62% higienices y el 15.62% otro, entre el cual se encuentran: c_!! 

nacido y prestigio. 
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18. Del 18.03% que consideran que el Laboratorio Oriente tiene des

ventajas, se obtuvieron los siguientes resultados: 36. 36% poco confia-

bles, 36.36% personal no calificado para atender al público ( recepcio

nistas, cajera, etc. ), el 27.28% manejan muchos estudios, por lo que -

esta saturado de trabajo y esto crea errores, y por último, el 27 .28% -

que no se conocen sus unidades. 

19. En cuanto a las sugerencias para mejorar el servicio que presta 

el laboratorio, se obtuvieron los siguientes resultados: el 32. 79% su

gieren que mejore algunas unidades y sobre todo las den a conocer, el -

24 .60% atenció::. mfü, esmerada de recepcionistas• el 14. 75% personal más

capacitndo para que desde el momento en que se tome el estudio se evite 

cometer errores y exista mayor confiabilidad, el s. 20% a~ilizar tiempo

de espera y el 24. 60% otro, entre los cuales es tan: estacionamiento, b!_ 

jar precios y más pei:son&l1 estos son los más relevantes. 
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3. 7. 3. Cruce de Información 

La interpretaci6n de los datos en forma individual, nos sirvió pa

ra determinar la opinión del público en general y los médicos 1 sin em

bargo, en este punto se integran los dos tipos de información recabada, 

con el fin de analizarla conjuntamente. 

Algunas de las p't'eguntas formuladas en el cuestionario fueron in-

troductorias, para ( como se dice comunmente ) 11 romper el hielo 11 y p~ 

der obtener as!, "!"ayor información, por lo tanto, en esta parte de nue!!. 

tra investigación no se contemplan, ya que nos concentramos a las que a 

nuestro juicio, son de mayor importancia. 

Para apreciar los resultados obtenidos se integran las preguntas -

de los dos cuestionarios, aquella& que son parecidas o que tienen como

fin recabar la misma info':UUlci6r.. 

l. A qué laborat.orio ha acudido con más frec.uencia e que le -

=enlicen estudios cl!nicos ? 

2. 

A. que laboratorio manda con más frecuencia a sus pacientes 

a que se realicen estudios clínicos ? 

Médicos PGblico 

Lab. Oriente. 46.67% Lab. Oriente 38% 

Lab. Frontera 31.11% Lab. Frontera 32% 

Dr. T.J. Oriard 6.67% Dr. T.J. Oriard 10% 

Olarte Y. Akle 15 .55% Otros. 20% 

Por qué razón ha acudidc, a dicho labo"Catorio 

Por qué raz6n manda a sus pacientes a dicho laboratorio 

Médicos Público 

Confiabilidad 64.44% Confiabilidad 30% 

Etica 37. 78% Oportunidad 25% 

Accesible 13.33% Recomendación 20% 

Eficiente 6.67% Cercano, económico 16% 

Otro 13.33% Otro 15% 



3. Conoce el Laboratorio Oriente 

Médicos 

Si 

No 

100% 

0% 

Si 

No 

Público 

80% 

20% 

4. Usted o algún miembro de su familia se ha realizado es tu-

dios en dicho laboratorio 1 

Alguno de sutl pacientes se ha r~alizado estudios en dicho

laborntorio 'l 

Si 

No 

Médicos 

100% 

0% 

Si 

No 

Público 

76.25% 

23. 75% 

5. Qué opinión tiene acerca de la calidad de· los estudios que 

realiza el Laboratorio Oriente, cuanto a presentación,-

material utilizado, etc. 1 

Médicos Público 

Buena 89% Buena 70.49% 

Regular 8% Regular 19.67% 

Excelente 3% Excelente 8.20% 

Mala 0% Mala 1.64% 

6. Atención del personal: 

Médicos Público 

Buena 62% Buena 63.94% 

Regular 32% Regular 14. 75% 

Excelente 3% Excelente 18.03% 

Mala 3% Mala 3.28% 
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7. Costo de los estudios: 

Médicos Pública 

Adecuado al estudio 67% Adecuado al estudio SS. 74% 

Elevado 17% Elevado 31.1S% 

Accesible 16% Accesible 13.11% 

Bajo 0% Bajo o% 

8. C6mo considera la ubicaci6n de sus unidades 

Médicos 

Flicil acceso 

Ubicadas estrateg. 

Difícil acceso 

48% 

2S% 

27% 

Público 

Fácil acceso 55. 74% 

Ubicadas estrateg. 22.95% 

Difícil acceso 21.31% 

9. Opinión general acerca del servicio que presta el Laborato 

ria Oriente : 

Médicos Público 

Bueno 80% Bueno 63.94% 

Regular 9% Regular 16.39% 

Excelente 6% Excelente 6.S6% 

Le falta mejorar S% Le falca mejorar 13.11% 

10. Considera que el Laboratorio Oriente tiene ventajas o des

ventajas en comparación con otros laboratorios 1 

Mlidicos Público 

Ventajas 

Desventajas 

Ninguna de las dos 

77% 

2S% 

19% 

Ventajas 52.46% 

Desventajas 18.03% 

Ninguna de las dos 34. 43% 
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11. Ventajas: 

Médicos Público 

Tecnología avanzada 74.02% Oportunidad/ conf iab. 40.63% 

Mucho instrumental 24.67% Tecnología avanzada 34.37% 

Oportunidad/ conf iab. 24.67% Buena atención 18. 75% 

Mucho personal 15.58% Higienices 15.62% 

Seriedad resultados 15.58% Otro 15. 62% 

12. Desventaja.e: 

Médicos Público 

Desconocimiento de Personal no calif! 

unidades 60% cado para atención 36.36% 

Personal de atenc. 28% Poco confiables 36.36% 

Tiempo de espera 16% Estudios saturados 27 .28% 

Poco confiables 12% Desconoc. unidades 27 .28% 

13. Sugerencias: 

Médicos Público 

Difusión unidades 20% Difusión unidades 32. 79% 

Personal calificado 18% Atención esmerada 24.60% 

Personal no dé dia.s. Personal mlis cap!. 

nostico 14% citado 14. 75% 

AtenciéSn más esmer!. Agilizar tiempo -

da 13% de espera 8.20% 

Todo bien 31% Otro 24. 60% 

Otro 11% 



CONCLUSIOH 
y 

RECOKERDACIORKS 
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CONCLUSION 

La investigación reali7.ada nos dio la oportunidad de aplicar los conoc! 

mientes adquiridos durante la carrera, ya que se trató de un caso real, 

de un área que nunca dejará de ser interesante, la Mercadotecnia. 

Sin embargo, para poder apreciar el logro de nuestra investigación 

empezaremos por establecer y determinar los factores que, a juicio de -

público y médicos son importantes para elegir a que laboratorio de aná

lisis cl!nicos debe de acudirse, aspee tos que a su vez deben ser toma

dos en cuenta, ya que integran la imagen que tiene dicho laboratorio ª!!. 

te sus clientes. 

Estos factores son: confiabilidad, oportunidad y ética; al ser una 

empresa que ayuda a la vigilancia, cuidado y detección de enfennedades 1 

estos aspectos son definitivos para su buen funcionamiento 1 ya que• si

e1 público o 1os médicos consideran que no tiene dichas cualidades, no

acudiran, ni re.coaendar.an al Laboratorio Oriente y las opiniones que e.!_ 

presen serán tot:almente negativas. 

Por otra parte, se obtuvieron las ventajas y desventajas que las -

personas consideran que tiene el laboratorio, en comparación con otros

laboratorios¡ con respecto a las primeras tenemos que son: tecnolog!a -

avanzada, confiabilidad y oportunidad, y que cuentan con mucho inetru-

mental. En cuanto a las desventajas tenemos: desconocimiento de sus un! 

dades, personal de atención al público ( recepcionistas, cajera ) • Los

factores antes mencionados, debe aclararse son los más sobresalientes. 
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Ademiis tenemos que, el Laboratorio Oriente es el más oceptado, sin 

embargo, el Laboratorio Frontera, también lo es, no en la misma medida, 

pero se pudo apreciar que es su principal competencia, ademiÍs de ser -

considerado uno de los laboratorios de más prestigio, por lo anterior,

el Laboratorio Oriente debe t'l'atar en todo momento de superar la cali-

dad del servicio que esta p'l'estando, ya que nunca se deja de competil: y 

y nunca debe dejar de superarse día con d!a. 

Se pudo constatar que la calidad de los estudios en cuanto a pre-

sentación, materi~l utilizado, es buenc, as! como el servicio en gene-

'l'Bl y la atención del personal, sin embargo, se debe poner especial cu_!: 

dado en el último factor menci..:>nado, ya que el pGbli.:o no se eucuentra

muy satisfecbo con la atenci6n recibida por parte de las recepcionistas 

y cajeras; en cuanto a la localizac.i6n ñe sus unidades, consideran que

son de flicil acceso debido a los medios de comunicación, pero muchas -

personas lo consideran as{ debido a que alguna unidad queda cercana a -

su hogar, pero desconocen la ubicación de otras unidades. 

Por lo que respecta al costo de los estudios, la mnyor!a de las -

personas consideran que son adecuados al tipo de estudio que se han re!!. 

lizado. 

También se obtuvieron sugerencias, las cuales fueron; difusi5n de

unidades y servicios, atención más esmerada de recepcionictas, y una -

que es importante para la relación existente entre médicos y laborato

rio, esta es: que los tomadores no den die.gnóstico, esto es necesario -

que se tome en cuenta ya que si este personal, mientras realiza el est!! 

dio dan una opinión a los pacientes y ésta, en un momento determinado -

no .llega a coincidir con los resultados de los estudios y con l.a de1 m,! 

dico, esto perjudicarla a alguna de las partes. 

Los resultados anteriores fueron los más sobresalientes de nuestra 

investigación, aunque más adelante se enuncian otras consideraciones, -

que, por su importancia deben ser tratadas. 

Pero, primero procederemos a decir que, nuestra hipótesis, queda -

comprobada, es decir, es aceptada, debido a la informaci6n obtenida la

fundamenta. 



Por lo tanto; 

Sí existe una interrelación entre la confiabilidad de -

los estudios clínicos y la oportunidad en la entrega de resu! 

tados, con la imagen que los médicos y público en general ti.!:_ 

nen del Laboratorio Oriente. De esta manera, entre más posit.! 

va sea la imagen, mayor será el número de personas que requi.!:. 

ran los servicios del labora torio. 
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Por lo tanto si los estudios q~e realiza el laboratorio son confi_! 

bles y oportunos, las personas recomendaran sus servicios, pero no debe 

olvidarse que de la información recabada, los datos proporcionados par

las médicos tienen mayor importancia, debido a que el dor.tor ejerce 

cierta influencia en sus pacientes y su opinión debe valorarse, ya que

muchos se dirigiran a donde él les recomiende 1 y 1 aunque algunos médi-

cos no mandan a un laboratorio en particular 1 s! expresan su opinión en 

cuanto al servicio que pre11ta dicha empresa. 

Se debe tomar en cuenta, que los doctores consideran que la confi_! 

bilidad del Laboratorio Oriente sólo es razonablemente confiable, por -

lo que consideramos necesario que se realice una investigaci6n que per

mita al laboratorio identificar en que puede estar fallando para que -

los médicos opinen eso de él, es decir 1 debe introducirse más en dicho

aspecto. 

En el siguiente punto 1 para finalizar la investigaci6n 1 se contem

plan las recomendaciones pertinentes para que el laboratorio pueda mej.!!_ 

rar su servicio, lo cual traera como consecuencia una mejor imagen ante 

sus clientes, queremos agregar que queda a juicio de la directiva del -

Laboratorio Oriente el seguimiento de la investigación, es decir, que -

se de utilidad a los resultados obtenidos. 

Y cabe aclarar que el presente estudio lo que pretende y pretendió 

en todo momento fue dar información de campo que sirva para la futura -

toma de decisiones. 



RECOMENDACIONES 

Consideramos pertinente hacer algunas recomendaciones que no sólo sir-

van para complementar nuestra investigación, sino que a la vez le sean

de utilidad al Laboratorio Oriente, dichas sugerencias son: 

l. Dar un curso de capacitación a los empleados ( recepcionistas ) 

sobre atención al público, el cual deberá ser impartido por un Liccnci!!_ 

do en Administraci6n o por un Ps{cologo, quienes daran técnicas sobre -

como tratar a las personas y como enfrentar a personas negativas. 

2. Proporcionar folletos a médicos y pacientes sobre las diferen-

tes unidades, su ubicación y teléfonos¡ estos serviran para que las pe!. 

sones los enseñen a sus amigos o familiares, los folletos se les pueden 

proporcionar a los pacientes mientras esperan que se les llame para re.! 

!izarles su estudio, el acompañante mientras espera ocupara el tiempo -

en leer dicho folleto; en cuanto a los médicos, dejarles folletos sufi

cientes para que, al terminar la consulta, se los dan a los pacientes,

que·, aunque en ese momento no necesiten realizarse ningun estudio, con_2. 

ceran y difu;.1dirán la ubicación de las unidades. 

3. Instalar una 'televisión por unidad, en la sala de espera, en -

donde se pasaran, únicamente, cápsulas informativas, sobre riesgos de -

la salud, enfermedades, estudios que deben practicarse periódicamente,

etc., dichos bloques informativos los pueden realizar personal del lab_2. 

ratorio, ya que no se quiere crear o incurrir en un fuerte gasto, sino

dar un servicio de atención a1 paciente, las cápsulas pueden ser muy --
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sencillas y simples, pero crearan conciencia en las personas sobre el -

estado de salud en que se encuentran> lo cual hara sentir al paciente -

protegido y le dara confianza con respecto a la atención brindada; en -

estas mismas cápsulas se pueden incluir la localizaci6n de las unidades 

y los servicios que proporcionan. 

4. Que exista mayor comunicación con los médicos, que el personal

que los visita les pregunte dudas• problemas o algún aspecto que le pu_! 

da parecer importante sobre el Laboratorio Oriente, a través de esto se 

obtendra una opini6n en cuanto al servicio del laboratorio, los médicos 

al realizar dichos comentarios 110 sólo expreéaran su punto de vista si

no tambiGn el de sus pacientes, si no puede tenerse una relación estre

cha persona a persona, con los médicos, es conveniente que se estables

ca por lo menos una comunicaci6n telefónica. 

5. Como Gltimo punto se recomienda que la empresa realice una Aud!. 

tor!a Administrativa, la cual le permitirá conocer si hay errores o si

alguna área no esta funcionando adecuadamente, además de que le permit.! 

rá al laboratorio ver si el personal con el que se cuenta quiere real-

mente a la empresa y si se siente satisfecho de pertenecer a ella, ya -

que el primer paso para que una empresa triunfe y pueda ser siempre bu!; 

na, es que forme un excelente grupo de trabajo, no sólo en puestos de -

niVel jerarquice alto, sino en todos los niveles. 
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