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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene cometodgj principal el de determinar

la calidad del area de laboratorio clinico y suidencia en la atencién del

paciente de Clinica Santiago de la ciudad de SBotningo para disefiar una
propuesta de mejoras. Para poder cumplir con etigbjprincipal, es necesario la
revision del marco conceptual existente en lo egifter a la calidad de los servicios
del area de laboratorio y la atencion del paciefstiemas, para conocer el nivel
de satisfaccion de los pacientes con respecto aalidad del servicio, se

realizaron

315 encuestas, la poblacion de estudio fueron lxseptes atendidos en el
laboratorio clinico durante el afio 2017 y que pFoen de las areas de
emergencia, consulta externa, hospitalizacion gntdis externos y se utilizo la
metodologia SERVQUAL basados en cinco percepcionp® son la dimensién

de Bienes Tangibles, dimension de Confiabilidathedision de Responsabilidad,
dimensién de Seguridad y dimension de Empatia.d3edhtos de la encuesta
realizada, se pudo notar que los usuarios deldatao clinico estan insatisfechos
con las instalaciones fisicas, con el materialrmgtivo inexistente, con el plazo

de entrega de resultados, demora en la toma dernamjeson la mala atencién por
parte del personal del laboratorio. Para solucidosiproblemas encontrados se
desarroll6 una propuesta de mejoras que ayudaraejarar la calidad de los

servicios del laboratorio clinico.

Palabras Claves Calidad del servicio, laboratorio clinico, atencdel

paciente, satisfaccion del usuario, encuestagitegias.
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Abstract

The main objective of this research work is to datee the quality of the
laboratory area and its incidence in patient carthex Santiago Clinic in the city
of Santo Domingo to design a proposal for improvetsieln order to comply with
the main objective, it is necessary to review tkistang conceptual framework in
relation to the quality of the services of the latory area and patient care. In
addition, to know the level of satisfaction of gatis with respect to quality of
service, 315 surveys were conducted, the studylpbpas were patients treated
in the clinical laboratory during 2017 and comingni emergency areas,
outpatient consultation, hospitalization and exérglients and use of the
methodology. SERVQUAL based on five perceptionshsas the dimension of
tangible goods, the Reliability dimension, the oespbility dimension, the
security dimension and the Empathy dimension. Riwendata of the survey, the
users of the laboratory are dissatisfied with thgsgcal facilities, with the non-
existent information material, with the deadline telivery of results, delay in
taking samples, with poor attention by the labaragtaff. To solve the problems
encountered, an improvement was achieved that dhéperove the quality of the

clinical laboratory services.

Key words: Quality of service, clinical examination, user atten,

surveys, strategies.
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Introduccién

La calidad de los servicios de salud hoy en diatestiendo la debida
importancia alrededor de todo el mundo, y se delpeeda salud es un derecho
fundamental de todo humano (Organizacion Mundidadgalud, 2018) y ademas, el
paciente se ha convertido en el principal motoentio de los servicios sanitarios
(Diaz, 2012). Es por ello, que ha existido la pnesirgente de convertir y desarrollar
los servicios de salud hacia mejores niveles ddazhly competitividad, que

garanticen la plena confianza de todos los pagente

La busqueda de la calidad del servicio represamtéesafio o incluso una
prioridad estratégica para los profesionales ardsaebido a ello afio tras afio se
realizan congresos en diferentes partes del muadorpcalcar la importancia de la
calidad de los servicios de salud como parte eskdel deber social hacia los

pacientes y también como un factor para el aunddsta economia de los paises.

La calidad de servicios en una Institucion de Sdklake reflejarse en todas las
areas, y dandole la debida importancia a cada em#las, un area muy importante
dentro de una institucion de salud es el labomtiico ya que dependiendo de los
resultados de los andlisis que envie el laboratetimédico puede dar un certero

diagnostico y a su vez el respectivo tratamienéog®, 2011).

Los pacientes que acuden al laboratorio clinicea®secibir servicios
médicos de calidad, una atencidon con amabilidaattgsia, en un ambiente

agradable, informacion oportuna por parte del peiste salud, equipo y material



adecuado para la atencién; asi como, personatetiicy con capacidad técnica y

profesional (Westgard, 2014).

La calidad de los servicios del &rea de laboratwoigolo implica procesar y
entregar el analisis correcto de los resultadas, gile implica también el nivel de
satisfaccidon del paciente al recibir este servii@] cliente no obtiene un buen
servicio, el laboratorio no esta cumpliendo su fdingrincipal, es por ello, que todo
personal del laboratorio debe comprender la impordade la satisfaccion del cliente
y siempre debe interactuar con los clientes dedadecuada, facilitando la

informacién necesaria con amabilidad (Pérez, 2011).

La calidad de servicios en el &rea de laboratariedio incide en el hecho de
presentar pruebas confiables, aunque es la pardariuental para que se comprueben
diagnésticos clinicos, sino que implica la atenaléade que el paciente se acerca al
area de laboratorio, ya que de la calidad del ciergue reciba el paciente decidira si

opta por realizarse 0 no los examenes en ese (Wgstgard, 2014).

Por lo expuesto anteriormente, el presente proymetoa analizar la calidad
del servicio del area de laboratorio clinico ymstidencia en la atencion del paciente
de Clinica Santiago de la ciudad de Santo Domipg@ el cumplimiento de este
proyecto, en primera estancia, se deben de cofasceausas que impiden ofrecer
servicios de calidad en el area del laboratoriamide Clinica Santiago y esto se lo

detalla en el planteamiento del problema de estgegto.

El capitulo | esta integrado por el marco teorige gustenta el estudio e

incluye las investigaciones relacionadas con e&tdanestructura cientifica que



sustenta el estudio y la definicion de los térmibésicos. El capitulo Il corresponde
al marco conceptual, en el que se detallan tentesonados a la calidad de servicios
del area de laboratorio y la atencion del paciartaliza proyectos que se han
realizado en otras Instituciones de Salud que hdo duenos resultados en cuanto a

la mejora de los servicios de salud brindados.

En capitulo 11l se encuentra la metodologia daldist indicando el tipo y
método de la investigacion, poblacion de estudimaiio de la muestra, instrumentos
de recoleccién de datos, procedimientos para @eecion de datos y las técnicas de
analisis e interpretacion de datos. La recolecdedatos de este trabajo investigativo
es la encuesta, la cual ha sido realizada a lasmias que acuden al laboratorio

clinico.

En el capitulo IV se describe la Propuesta paranmaeja calidad de los
servicios brindados en el Laboratorio Clinico danica Santiago, detallando los
cambios necesarios para mejorar la calidad deicsetwindado, el trabajo

investigativo finaliza con las conclusiones, recodaeiones, referencias y apéndices.



Antecedentes
Los profesionales de la salud se esfuerzan poraugkreto que tienen
diariamente que es el de satisfacer las necesidads®ncion de los pacientes,
utilizando los recursos de salud que tienen aspodicion, pero en algunos paises
estos recursos son escasos o simplemente no lpsshagr ello que existe la
necesidad de contar con métodos que ayuden a patitos recursos y la calidad de
servicios, debido a esto, a lo largo de los afidmeevenido desarrollando diferentes

modelos de gestidon de calidad de salud (Etchev2ody4).

La deficiente calidad de los servicios de los labmios clinicos es un
problema que afecta a nivel mundial, aunque en psiphises han tomado
conciencia de la necesidad de ofrecer serviciamltidad e inclusive han optado por
una certificacion de calidad, como en Estados Uni@anada y Japdn, pero en otros
paises sigue creciendo la cantidad de pacientatsiechos por la atencion recibida

en los laboratorios clinicos.

La evaluacion de la calidad en los servicios dsalad se ha convertido en
una preocupacion y en un problema a gran escalaséiitimas décadas toda
Latinoamérica ha enfrentado el problema de la &arde salud, en el que converge
la relacion existente entre la cantidad y la calida los servicios proporcionados, en
algunos lugares los servicios de salud son ingufies es por ello que los beneficios
esperados también son escasos, por el contraa@xaesiva cantidad de servicios
puede conducir a un incremento en los riesgos quese expone un paciente (Pérez,

2011).



Un elemento importante en los servicios de la sglgnecesita vigilancia y
control es el realizado en los laboratorios cligjaebido a que en esos lugares se
brinda apoyo diagnéstico en la cual se basa grde gal éxito de la préactica clinica
habitual. Los profesionales que prestan sus sesvamn el laboratorio clinico, deben
tener conocimiento que su responsabilidad va niéslalobtener una muestra y
procesar los resultados, sino que también depentieadlidad de servicio que

ofrecen, desde que el paciente ingresa al labargfharan, 2012).

En América Latina, los problemas son constantesque poco o nada se ha
invertido en el tema de la calidad, se evidendenfaas en el servicio de laboratorios
clinicos ya que el tiempo de espera de atencidmugslargo, el personal no es
amable, se demoran para entregar examenes quéaeeso tiempo para su
revision, esto es debido a que el personal detd#wdo no esta dispuesto a entregar

un buen servicio. (Guzman, 2014).

En Ecuador también existe el mismo problema, auhguéntentado en
mejorar la calidad de los servicios de salud, teagueda un largo camino por
realizar, en el 2010 se desarrollé un diagnositcaconal de las causas que generan
insatisfaccion de los clientes, resultando unadetincipales la falta de personal
auxiliar, también influye la desmotivacion del pmral y con baja productividad
debido a que las Instituciones de Salud no se ppawon por buscar el desarrollo
integral de los empleados, dando como resultagérdida de calidad en los
servicios y por ende la insatisfaccion de los paeghacia los servicios de salud

recibidos (SOTO, 2010).



La calidad de los servicios de los laboratoriosictis en Ecuador a partir de
los procesos de implementacion de politicas deaalen ellos ha venido mejorando
progresivamente en algunas areas y en otras sgukedado estancado dichos
procesos. En las ciudades como Quito y Guayaqestseempezando a dar énfasis a
la calidad de los servicios, revisando factoresatoa recursos humanos con los que
cuentan, la infraestructura, el tiempo que se teeterecopilar y procesar muestras,
al revisar estos factores han podido corregir tagenen algunos laboratorios y han

podido dar un servicio de calidad. (Naramjo & Delga?2014).

En la ciudad de Santo Domingo de los Coloradosiseantra la Clinica
Santiago que cuenta con un laboratorio clinicopyesie procesar examenes de
Hematologia, Inmunologia, Microbiologia y Quimicénica, los pacientes que
acuden por el servicio de laboratorio provienenadeh de emergencia,
hospitalizacion, consulta externa y pacientes eate(Area de Estadistica Clinica

Santiago, 2017).

Dentro del laboratorio clinico, se presentan ceondencia problemas con los
pacientes por la demora en la entrega de resultaposla calidad de atencion del
personal que conforma el laboratorio, lo que haiocado pacientes insatisfechos
con el servicio por lo que es necesario la impaitade mejorar y dar seguimiento a
las falencias encontradas ya que esto va a irendjran manera en que los pacientes

estén satisfechos y por ende contribuir a la mejersu calidad de vida.



Problema de Investigacion

El Laboratorio Clinico es una herramienta primdrgera el &rea médica, ya
gue por medio de este se diagnostican diferentetogéas y ademas se realizan
estudios para establecer el tipo de tratamientsguikebe administrar al paciente, al
igual que el seguimiento de este, por tal motivpreaordial que brinde un servicio
adecuado en todo sentido, ya sea cientifico o hapeamotras palabras, debe estar en
condiciones de proporcionar la debida ayuda integra el paciente necesita

(Guzman, 2014).

Por lo citado anteriormente, se realiza la invesiign en el laboratorio de
Clinica Santiago, el cual realiza examenes tap@acgentes del area de emergencia,
de hospitalizacion, de consulta externa y publitgeneral, en vista de que tiene
gran afluencia de pacientes, es necesario buscai@tes a los problemas que se

estan presentando, y entre ellos es el tiempoetheiah y entrega de resultados.

Una de las causas para el retraso en atenciomggarde resultados, se
origina por la falta de coordinacion de la aten@dos usuarios, ya que no se respeta
el orden de facturacion generando inconvenientéssemsuarios, ademas no existe
una correcta sefializacion de las cajas por esteorgltusuario hace fila y cuando le
toca ser atendido recién se da cuenta que ha fikcka el lugar equivocado, lo que

provoca que el usuario se moleste por la pérdideedgo (Matos, 2018).

Otro inconveniente, es que el personal que tomaleestras no es amable
con los pacientes, constantemente existen quejasndala atencion por parte del

personal, los pacientes se quejan de que cuandibeinagnda de pacientes el personal



se pone tenso y comienza a tratar de una formadés@ los pacientes y cuando los
usuarios hacen preguntas el personal no respolaggpeeguntas que se han

realizado.

Existen muestras que el laboratorio clinico enypeoaesar a laboratorios
especializados, ya que ciertos examenes espec@kss|os realiza en el laboratorio
de estudio, diariamente se realizan alrededor Bee28menes especializados
(MEDERIK, 2017) y la entrega de los resultados steseexamenes son de tres a
guince dias dependiendo del tipo de examen realizeato no se tiene un adecuado
control de estos y cuando el paciente acude arstils resultados en el tiempo
sefalado, el personal de laboratorio en variasaoas no encuentra los resultados.
Ademaés, no existe comunicacion con el pacientesatggealizarse los examenes
para explicarles la preparacion previa que debeer fgara la toma de muestras, lo
gue hace que los resultados no sean los correelo®gtos casos se debe realizar una

nueva toma de muestras generando malestar al faygipgrdida para la empresa.

Con lo mencionado anteriormente, el laboratori€teica Santiago esta
teniendo falencias en cuanto a la calidad de sesviwindados, impidiendo dar una
atencion adecuada a los pacientes, ocasionandsiaseion en los mismos, por eso
es necesaria la deteccion a tiempo de las faleagiatentes, corregirlas y hacer

seguimiento ya que esto influira mucho sobre ladsdkl paciente.

Planteamiento del Problema de Investigacion

¢, Como incide la calidad del servicio del area Geratorio clinico en la

atencion del paciente de Clinica Santiago de ldaclue Santo Domingo?



Justificacion

Es muy importante realizar una evaluacion de laadlde los servicios que
brindan los laboratorios clinicos, de esta maresaisuarios van a tener confianza en
los profesionales que se encuentran en el labaratidnico, de esta forma van a
convertir al laboratorio como referencia para fasuatenciones, en vista de que la

atencion brindada es de calidad.

Este proyecto se lo realizo en el Laboratorio dei€d Santiago, debido que
al ser una clinica de mucho prestigio a nivel neglipesta presentando falencias en la
calidad de servicios que presta el laboratorioidmao que esto repercuta para que
los pacientes escojan como opcidn primaria acul@ircéinica tanto para consultas
médicas con alguna especialidad como también paliaarse los exdmenes medicos
en el laboratorio clinico, estos problemas hanaesgtado a nivel financiero pérdida
para la clinica ya que la cantidad de pacientesaquéen por los servicios de

laboratorio ha reducido en comparacion con afiesianés (MEDERIK, 2017).

Al cumplir con el objetivo de brindar servicios cididad, el laboratorio
Clinico, estaria muy por encima de los demas laboos de la zona, ya que los
pacientes se fidelizarian y optarian por realizais@pre sus examenes en un
laboratorio donde se les ofrezca buena atenciéraad y calidez, ademas los
tiempos de espera se reducirian haciendo quedgsa@sticos de las enfermedades

sean detectados a tiempo.

El presente proyecto es importante porque permait@aonocer lo importante

gue es evaluar la calidad de los servicios, conag@es son las necesidades de los



pacientes, asi también como la deteccion de pra@sgnbuscar resolverlos, ademas
prevenir futuros errores para beneficio del lalmratclinico como también para la

poblacion que requiere los servicios.

Por tal motivo, el presente proyecto es una cantidm a la comunidad con el
propésito de mostrar al personal que labora ereal de laboratorio, el papel
fundamental que ellos desempefian en el area ysugabor no solo implica el
procesamiento de muestras y entrega de resultsidogjue conlleva un trabajo en
equipo desde la recepcion del paciente, la comcidic@ue se tenga con ellos, el
lugar que se encuentre en ¢ptimas condicionesda@qgulleve a que el paciente se

sienta satisfecho del servicio y tenga confianzeedbzarse sus examenes.

En lo social, los beneficiarios directos de estg/@cto de investigacion, seran
los pacientes que son atendidos en el area deatabior quienes recibiran una
atencion con calidad y calidez, ademas benefithal@a el personal que interviene en
la atencion del paciente, ya que tendran la satigfa de haber cumplido con su
objetivo que es brindar una atencién oportunacaefy por ende ganarse la
confianza de los pacientes y de los profesionadda dalud que envian a realizar los

examenes médicos.

Esta investigacion es importante porque tambiéosdra un precedente para
otros laboratorios clinicos de la ciudad de SardmDgo y sus zonas aledafias, ya
que al existir un laboratorio de referencia, tendeénecesidad de evaluar los
aspectos especificos que inciden en la baja catidadencion y los motivos de la
insatisfaccion del paciente y asi encontrar mejarasrvicio y la calidad de atencion

que contribuiran a elevar el nivel de la calidachtincion en la provincia y asi
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contribuir para que en otras provincias del Ecuadéaealicen estudios que conlleven

a que el paciente obtenga una atencion oportuescqlaiad.

Ademas este trabajo de investigacion concuerdalcBtan Nacional de
Desarrollo 2017-2021 en el eje Dérechos para todos durante toda la vida” y en el
objetivo 1.6‘Garantizar el derecho a la salud y el cuidadogratedurante el ciclo de
vida, bajo criterios de calidad” ya que es obligadie todo ciudadano tener acceso a
servicios de salud de calidad por tal motivo ladifaciones de Salud deben
garantizar este derecho y desarrollar accionebgueen seguridad y calidad al

paciente (Secretaria Nacional de Planificacion gab®llo, Senplades, 2017).

Este estudio a su vez responde a la linea de igaegtn “Calidad de servicio

y satisfaccion usuaria”, de la Maestria en Gereeci§ervicios de la Salud.
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Objetivos
Objetivo General
Determinar la calidad del servicio del area de fatwio clinico y su
incidencia en la atencion del paciente de Clinmati&go de la ciudad de Santo

Domingo para disefiar una propuesta de mejoras.

Especificos
« Revisar el marco conceptual existente en lo referata calidad de servicios
del area de laboratorio y la atencion del paciente.
« Analizar el nivel de satisfaccion de los paciem&s respecto a la calidad del
servicio brindada en el laboratorio clinico medéamhcuestas y técnicas

estadisticas.

» Disefiar estrategias para mejorar la calidad deicgerdel laboratorio clinico

de Clinica Santiago.
Hipdtesis
La calidad del servicio del laboratorio clinicoitiica positivamente en la

atencion a los pacientes de Clinica Santiago deitkad de Santo Domingo.
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Capitulo |

Teorias, Conceptualizaciones y Normativas

Este capitulo comprende la revision de literatwa cpntiene teorias y
términos que son necesarios para el desarrolla mwéstigacion, asi como también

de la base legal que fundamenta los serviciosldd.sa

Marco Tebrico

Calidad de Servicios

La Calidad de Servicios, es un tema que toda em@stda dando la debida
importancia, es por ello que la opinidn que losrtkes tengan de un producto o
servicio, dependera del existo de una empresagmwdiariamente las empresas se
esfuerzan por hacer que los clientes tengan umédogpositiva de sus servicios y
para esto deben satisfacer sobradamente todasssdades y expectativas. Esto es
lo que se ha dado en llamar calidad del servicauv@ 2012).

El nivel de calidad de servicios de una empregaenide del trabajo en equipo
de todo el personal, ya que de nada sirve el watempnos cuantos cuando en
conjunto entregan un servicio deficiente, ya queegar calidad depende de muchos
factores, como la solucion oportuna de los probteemontrados, el cumplimiento
de una necesidad del usuario, esto se ha tornfidib e algunas empresas debido a
la intangibilidad de las caracteristicas de calidatbs productos de un servicio, lo
cual hace dificil la medicion de la satisfacciohuBiario (Acufia, 2014).

Para una empresa de productos industriales, etniésedir la calidad de

sus productos que una empresa de servicios, detadm, el tema de calidad ha
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tardado en hacerse indispensables en las empresasvitios porque resultadificil
medir su nivel y porque existen varios parametrgs\grian de una empresa a otra
para medir la calidad (Horovitz, 2015).

La calidad de cualquier servicio va a dependernudel@as procesos para llevar
a cabo la prestacion de los servicios se realieemahera coordinada y que
contengan todos los elementos indispensables atiséaser las necesidades y
expectativas de los clientes. En el entorno aclaslkempresas multiplican sus
esfuerzos por satisfacer las necesidades de sugesliya que existe aumento de la
competencia y estan surgiendo nuevas empresagsmovadas estrategias para hacer
gue el cliente tenga preferencia a otros servioiegvadoregTorres, 2010).

En términos generales, la atencion al cliente disfidida como la union de
todas las actividades que las empresas realizemgcprocer cuales son las
necesidades de los consumidores y poder satidaatglforma éptima. Todas estas
necesidades surgen en base a factores a consideoans el precio, el perfil y
reconocimiento de la empresa a la que el clientgca su producto o servicio
(Blanco, 2016).

Para que exista calidad en el servicio brindadis @lientes, las
organizaciones o empresas deben elaborar procedasierientados a objetivos
claros referentes a la satisfaccion de los consanesgl objetivos que se centren en
obtener la mayor cantidad de informacion sobretrsumidores, asi como también
tener establecido claramente cual es su mercadtvahjde tal manera evaluar el
comportamiento de los consumidores hacia ciertdymio o servicio. Todo lo

anterior es vital para establecer relaciones @lpkagzo con el cliente (Perez, 2015).
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Los aspectos mas importantes que se deben toncaeata para brindar un
servicio de calidad son los siguientes: los prashiotservicios deben suplir las
necesidades para lo cual fueron adquiridos y gefesaesultados esperados, a su
vez las personas responsables de ofrecer estascpwe servicios deben ser
capaces de resolver problemas que surjan luegoatiglisicion de los mismos, es
decir debe existir un servicio postventa respomsesbaz de dar solucion a los
problemas que surjan como a su vez obtener infobmae parte de los clientes para
conocer el nivel de satisfaccion de los productesrueicios adquiridos (Lopez,

2016).

Los principales actores que intervienen en la adlide servicios y por ende
en la atencion al cliente estan definidos pormtwio que existe entre la empresa y el
cliente, este vinculo se desarrolla de acuerde edfiategias de servicio
implementadas, los métodos o sistemas utilizadotop@mpleados para entregar
calidad de servicios a los clientes todo esto esistema constante de interaccion. De
esta forma el cliente se convierte en la partedorehtal del negocio (Calvo, 2012).

Las estrategias de servicio tienen que ver corsttadapoliticas y
procedimientos que apuntan a las relaciones colieate. Consiste en determinar
todos los requisitos que debe reunir un servicia pae se ajuste a las necesidades
del consumidor. Al recopilar esta informacion, toaboradores de la empresa
conocen mejor a los clientes y establecen vin@gt®chos con el cliente, debido a
esto las empresas deben hacer conocer a todasdascaales van a ser las
estrategias de servicio utilizadas de tal maneeaggos los empleados se enfocaran
directamente a ellas con la finalidad de satisflEcenecesidades del cliente y ofrecer

un servicio de calidad (Perez, 2015).
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En cuanto a los sistemas para brindar calidad m&ies se encuentran todos
los medios tecnoldgicos, equipos, logistica y pdooentos que se utilizan o se
complementan para poder ofrecer un servicio y fensente se utilizan para el trato
directo con los pacientes, sino que también inteeme ayudan como soporte a la
empresa, siendo los principales proveedores damai@on presentados en reportes,
indicadores, cuadros estadisticos del comportamamtompra de los consumidores
(Lopez, 2016).

En resumen, las principales ventajas de mejorealldad en los servicios son
las siguientes: (a) fidelizacion por parte de leentes (b) el aumento de las ventas y
rentabilidad, (c) alcance de metas de ventas esidbk por la empresa, (d)
posicionamiento de la marca (e) diferenciaciontéenla competencia (Acufia,

2014).

Calidad de servicios en la salud

En lo referente al ambito de la salud, el térmialdad ha tenido varias
definiciones que han ido evolucionando a travélesiéiempos. Se ha relacionado
este término con el concepto de buena atencioo,lpeierto es que la calidad de
servicios de salud conlleva mas que una buenaiéterss la necesidad de otorgar
atencion oportuna al usuario, de acuerdo a losabmentos y principios médicos y
éticos vigentes que satisfagan las necesidadegegitivas de salud de los pacientes

(Williams, 2012).

El concepto de calidad de servicios de salud,g=stando cada vez
mayor importancia, y se han realizado varios estude la calidad de servicios de

salud desde varios enfoques como son: estructireeso y resultado; asi como el
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analisis de la misma mediante tres dimensionestathtécnica, calidad interpersonal
y comodidades y se ha llegado a la conclusion ddaguavances médicos
importantes que se ha realizado en estos Ultireogbs se debe a la busqueda
constante de alcanzar resultados deseados engsedg® corresponden a su vez con

el nivel actual de los conocimientos profesion@esbrera, 2016).

Mejora continua de la calidad

Para garantizar la mejora continua de la calidatheeesario realizar
controles y para ello es necesario conocer el didefia calidad, que incluye:
conocer a los clientes y sus necesidades, desareslrategias que respondan a sus
necesidades, desarrollar procesos que se adalgtecaacteristicas de los servicios
y transferir los resultados a las fuerzas de opangduran, 2015).

El control de la calidad es utilizado para verifisase han cumplido los
objetivos del proceso, basados en retroalimentapi@consiste en revisar el
desempefio de los objetivos actuales si se han mowgun los objetivos recibidos
por el cliente y actuar con la diferencia de édtasnejora consiste en mejorar los
objetivos actuales a un nivel superior y esto egseio para que una empresa pueda
ampliar su mercado de trabajo, mejore su nivelatidad y productividad. (Juran,

2015)

Dimensiones de la Calidad en la Salud

Las dimensiones de la calidad de salud son lagesigs: Efectividad,
Oportunidad, Seguridad, Eficiencia, Equidad y Aténcentrada en el paciente, es
necesario desarrollar estas dimensiones para patisfacer todas las necesidades

del paciente y las empresas de salud deben trethsaraente por conseguir la
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excelencia al desarrollar estas dimensiones quensgresenciales para posicionar
los servicios brindados en la mente del paciemarg que el mismo se sienta seguro

de la atencion recibida. (Massip, 2015)

Calidad de servicios en el area de laboratorio

La calidad de servicios de salud se debe extentbelas las areas de salud y
una de las principales areas dentro de un estabétb de salud es el laboratorio
clinico, que cumple con la funcion principal deqasar muestras para obtener
resultados que permitan ayudar al tratamiento sipdaientes, por esta razén es
indispensable que el laboratorio clinico ofrezgais®ms de calidad y para esto es
necesario que el laboratorio conozca las normasestes de calidad, los sistemas de
calidad que han sido utilizados por diferentesratooios en algunos paises y obtener
también por una certificacion de calidad que leni@r entregar servicios
garantizados en vista de la constante demandacatidad de servicios (Espina,

2014).

Es fundamental que los laboratorios clinicos quergn permanecer a largo
plazo dentro del &rea de salud piensen en optirt@zalidad de servicios. La
Calidad del servicio en un laboratorio clinico,meede verse solo desde un punto, ya
gue para entregar calidad hay que tomar variosreEtomo son el paciente, el
prestador, la entidad rectora y el medio en el sealesenvuelve para satisfacer todas
las necesidades de cada uno de los pacientes.\Edifiicil determinar la calidad, ya
gue para algunos simplemente puede ser las cdstices fisicas del lugar de la
atencion, para otros puede ir mas alla como ldadlde los profesionales de salud, la

trayectoria de la entidad de salud, resultadoggatios a tiempo, el nivel de
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tecnologia empleada para la atencién, entre qimyso es necesario que el
laboratorio clinico fije que objetivos de calidassda cumplir (Etcheverry, 2014).

La calidad de servicios del laboratorio clinico elege de varios factores, cada
uno diferenciado para cada situacion en la quesarcblle, indistintamente de ello,
la meta del laboratorio clinico siempre debe ddasde brindar servicios de calidad y
no depende sdlo de los profesionales sino de toglst@no, de tal manera el usuario
se sentira seguro y confiado de los resultadosgaios que contribuyan al
diagnostico y tratamiento de enfermedades (Amadr6R0

Por lo anterior, es todavia mucho mas importangesailaboratorio clinico
entregue al cliente un servicio de calidad, esrdezsultados confiables y oportunos
gue satisfagan las necesidades y expectativasdieinpe. El laboratorio clinico para
poder entregar resultados médicos debe cumplitasorequisitos necesarios de
calidad, tanto de sus equipos como de los profal@ennvolucrados, pero para
obtener la excelencia en la calidad debe ir masiafiplantando un sistema de
calidad para asegurar la fiabilidad de todos sasgs0s que se realizan en el

laboratorio clinico (Duefas, 2014).

Calidad y productividad en el laboratorio de analiss clinicos

Para asegurar la calidad en el laboratorio cliagaecesario realizar monitoreos
constantes que permitan corregir errores que svaycontrando, de tal manera la
productividad del laboratorio alcanzara altos mseale rendimiento, pero dependera
de factores técnicos como los equipos, materiateétpdos que se estan usando y
factores humanos como el nivel de desempeiio debipary ambos factores se

interrelacionan para entregar servicios de cal{@ashdoval, 2012).
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Calidad de Atencion al paciente

La calidad de atencion al paciente debe ser coajpietse puede ofrecer
determinado servicio de calidad si los deméas ses/mmplementarios no son de
calidad, en vista de ello para ofrecer una atendeaoalidad al paciente es necesario
un esfuerzo coordinado entre todos los recursoshasnque intervienen en el
proceso de atencion, junto con los recursos tegiae y técnicos para garantizar

gue el paciente reciba un servicio de calidad (A&guR000).

Para que el paciente reciba una atencion seguealialcalidad, es necesario
gue las instituciones tengan bien claro su objginitacipal que es la de entregar
servicios de calidad, cuando una Institucion de@astta fallando constantemente en
ese objetivo, debera realizar una revision de ttmbprocesos para poder corregir
los que estan interfiriendo en la atencion de adlidoda empresa que desee
permanecer en el tiempo, debera analizar sus egesonducirlos a su objetivo
principal o promesa de valor, garantizando a sageptes |0s recursos necesarios

para una atencion segura y de califadenas, 2014).

Cuando el paciente percibe que sus necesidadedudehsin sido cubiertas,
este responde de manera favorable al fidelizansdéoscservicios prestados, de esta
manera la empresa de salud logra sobrevivir eéerapb. Por esta razén el modelo de
negocio se componen de cuatro factores importalatpsomesa de valor u objetivos
cumplidos hacia el cliente, los procesos y recunsagsarios para ofrecer los
servicios y las estrategias de rentabilidad denpresa para poder alcanzar los

niveles econdmicos deseados (Guzman, 2014).
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Los clientes del laboratorio: los usuarios

Los clientes del laboratorio, en cantidad son magchor tal motivo es
necesario evaluar las necesidades de cada unmge @lentificar a qué tipo de
cliente corresponde, el personal de laboratorintifiea al médico o profesional
sanitario como el cliente principal, ya que esnglaegado de enviar una solicitud
inicial para la realizacién de exdmenes a sus pasepero el profesional sanitario
cuenta con la ayuda de otras personas que le agndsuingestion de salud, como son
auxiliares de enfermeria, auxiliares médicos, sados o administrativos, este
personal también debera considerarse como clidetdaboratorio clinico y por esta
razon también se deben tomar en cuenta sus netdesidamo clientes (Dharan,

2012).

Los funcionarios o trabajadores de la sanidad palimbién se convierten
en clientes del laboratorio, cuando por cubrir setzEes de la salud publica o
cuando se realizan campafas, envian a realizadsgeees a la comunidad. En esta
fase el laboratorio cumple una parte fundamenta [sadeteccidn y prevencion de
enfermedades, los profesionales del laboratonetida responsabilidad de compartir
informacién necesaria sin ir mas alla de la comfaididad del paciente (Amor,
2016).

En muchos paises, solo los profesionales sanitesiodicencia pueden enviar
a realizarse examenes médicos, pero en otros maisesEcuador, el paciente puede
acudir a los laboratorios clinicos sin necesidadrdpedido médico a realizarse los

examenes que creyere conveniente, aunque la mal@lda pacientes no tienen los
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conocimientos necesarios para solicitar un an&@ésuado o interpretar por si
mismo los resultados (Calvo, 2012).

Para los clientes que acuden sin pedido médicad@®aenes, en algunos casos
los profesionales de laboratorio se ven obligadiasiitar ayuda para seleccionar el
examen adecuado de acuerdo a la patologia quenfaedgaciente, para ello el
laboratorio clinico debe contar con profesionagggstrados y el laboratorio debe

contar con todos los permisos exigidos por lasralades rectoras (Balducci, 2012).

Responsabilidades del Laboratorio Clinico

Todo laboratorio clinico, cuenta con un directgefe de area, responsable de
todas las actividades realizadas en el laborayoe®el encargado de asegurarse que
se cumplan todos los requerimientos de los padsntgie éstos se encuentren
satisfechos. Para medir el grado de satisfaccidasdgacientes, el jefe de area
deberé utilizar encuestas, auditorias de la cglidadrse de indicadores para aplicar
acciones preventivas y correctivas en el caso deegouentren falencias en el
servicio, ademas debera evaluar al personal queamerel laboratorio para
asegurarse de que estdn comprometidos con la@tematia los clientes y estan

cumpliendo con los parametros de calidad dese&dmin@, 2014).

Aseguramiento de la Calidad en el Laboratorio Clingo.

Todo laboratorio clinico, debe tener un manualalelad adaptado a las
necesidades propias del laboratorio, de esta marasegurara de que la calidad del

laboratorio clinico esta cumpliendo con los requérntos necesarios, este manual
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debe estar al alcance de todos los profesionaléstaeatorio clinico y de las
autoridades rectoras, en el que conste las adfiegdde control interno de calidad
(Balducci, 2012).

El programa de control de calidad interno, debelestar los procesos analiticos
de las pruebas que se realizan diariamente ebablrio, debe constar los
objetivos de calidad establecidos por parte delrktrio, especificar los criterios de
evaluacion para validacion de resultados, comaldi garantizar la confiabilidad de
los mismos, y el plan para adoptar medidas comasi@mor, 2016).

El aseguramiento de la calidad en el laboratofinad constituye una pieza
fundamental para la permanencia en el mercado ddimpe contribuye a la mejora
de la calidad tanto a nivel médico, recursos humgnoateriales necesarios para la
atencion del paciente. Ademas el aseguramienta dalidad ayuda al laboratorio
clinico a cumplir con su objetivo de satisfacerasesidades de los pacientes y
ofrecer resultados confiables y en el menor tiepgmible (Cenzual & Arroyo,

2015).

Satisfaccion de los usuarios de un Laboratorio Clino

La satisfaccion del cliente en algunos casos esiderada como parte
secundaria en el proceso de atencion a los pasjgem es un requisito fundamental
de varias normas para la calidad del laboratonotad motivo, todo el personal de
laboratorio deberia tener un alto compromiso cerplocesos desarrollados para la
satisfaccién al cliente, cuando un laboratorioictiropta por una certificacion de
calidad los beneficiados al maximo son los pacg&ni@ que tendran la garantia de

gue el laboratorio esta siguiendo las practicasederidad necesarias y que los

23



resultados son confiables de esta manera se lladarsatisfaccion completa de los
pacientes (Balducci, 2012).

La satisfaccion de los usuarios se mide de acleld® siguientes parametros:
Nivel de informacidn util proporcionada al pacieptea su atencion, la eficiencia de
los recursos, ofrecer una atencidén con un riesginmoi para el paciente, nivel bajo
de quejas por parte de los pacientes. Para el tegta satisfaccion del paciente, es
necesario que todo el recurso humano que direci@directamente formen parte en la
atencion al cliente, apliquen las normas, procegfibois, protocolos, guias para la
buena practica médica y todos los procesos quéegenlhacia la satisfaccion del
cliente (Mejias & Niviola, 2013).

La satisfaccion del usuario hoy en dia es congildecamo uno de los ejes de
evaluacién de servicios de salud tanto publica cprnwada, si bien es cierto no
existe un modelo o método de medicion Unico, yacquka entidad de salud tiene
objetivos y metas que difieren uno de otro, pertcaerdan en que la satisfaccion
usuaria y la vision que éstos tengan en cuant@tefecion recibida constituye unode
los elementos claves para el mejoramiento de lvscges de salud ofrecidos (Seclén
& Cristian, 2005).

Los avances médicos realizados en esta Ultima débadhecho que se
retome el concepto de satisfaccion, como un ingicpdra medir la excelencia de
estos nuevos adelantos cientificos, de esta mareramprueba lo satisfactorio o no
satisfactorio que puede llegar a ser para el pcestos avances. La satisfaccion de
los usuarios de salud constituye un instrumentia é&celencia. (Aguirre, 2000).

Para implementar la satisfaccion de los usuariosaan indicador de

excelencia de la calidad, es necesario que sedayasitodos los procesos de
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satisfaccion utilizadas para las practicas médaasymportamiento del personal, la
metodologia utilizada, el grado de satisfaccidtodaisuarios tanto de la atencion
como de los servicios requeridos (Perez, 2015).

En el mercado de servicios de salud , cada vezstarteeoferta de cartera de
servicios por parte de profesionales o gestorgdathéficacion de salud, valiéndose
de herramientas del Marketing estas ofertas llegam sinnimero de pacientes que
buscan los mejores servicios de salud, pero esaeceue los pacientes
comprueben que todas las ofertas de servicio dd satisfagan sus necesidades de
salud, por este motivo la percepcion que tiendieshte a los servicios constituye en
un herramienta fundamental utilizada por quienesceh servicios para medir la

satisfaccion usuaria (Duefias, 2014).

La mejora continua del laboratorio clinico, depende la satisfaccion del
cliente y una forma de medir la satisfaccion esiargd la utilizacion de indicadores.
Son muchos los aspectos que se pueden medir medididadores como son: los
reclamos y sus medidas correctivas, la puntualighgersonal del laboratorio
clinico, el retraso de los resultados. Al realglaanalisis de éstos indicadores, el
laboratorio clinico obtendra informacion de lasesdades y la satisfaccion del
cliente, la direccion deberd utilizar esta inforrbaccuidadosamente para realizar

acciones adecuadas para el aumento de la satisfatali cliente (Massip, 2015).

Medicion de la satisfaccion del usuario mediante enestas
Es necesario que el laboratorio clinico conozae $ia cubierto las

necesidades de los usuarios, para ello en la n@aglerios establecimientos de salud
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utilizan la encuesta como herramienta para obtef@macion. En vista de son
pocos los usuarios que se acercan a registrarugja generada por el mal servicio
brindado, las encuestas recopilan informacion eslepara conocer la situacion
actual del establecimiento de salud con respelaatisfaccion usuaria. La
informacién sobre la satisfaccion del cliente pamienerse mediante: las auditorias
internas e indicadores de calidad asi como tangmétas encuestas de satisfaccion

(Sandoval, 2012).

Marco Conceptual
Para el desarrollo del proyecto de investigaciSmezesario tener en cuenta
ciertos conceptos basicos que fundamentan estdi@stando los mas relevantes los

siguientes:

Calidad de servicios

Es la satisfaccion de las necesidades y expedatelecliente, la calidad de
servicios es subjetiva, ya que esta relacionaddocque el cliente percibe y este
difiere de un cliente a otro, por este motivo iaafia en ofrecer calidad en los
servicios dependera de la capacidad que tengaEn@acion para poder entender
las necesidades de cada uno de los clientes ydraresla en beneficio y satisfaccion

del cliente (Calvo, 2012).

Satisfaccion de los clientes
Es el nivel de conformidad de los clientes cuaraofran o utilizan un

servicio, a mayor satisfaccion las probabilidadesentan que los clientes se
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fidelicen y sigan utilizando los mismos serviciosese establecimiento (Acufia,

2014).

Metodologia SERVQUAL

Consiste en un méetodo para medir la calidad dedpscios prestados,
mediante un cuestionario de 22 preguntas distrisuéh 5 criterios de evaluacion de
la Calidad: Bienes Tangibles, Confiabilidad, Resadnilidad y Seguridad (Tamayo,

2014).

Marco legal

Existen reglamentos y normas a cumplir dentro deiténde la salud y

referentes a los servicios de laboratorio clinico:

Normas Internacionales para Laboratorios Clinicos

Existen Normas Internacionales para medir la cdlidgestion en los
laboratorios clinicos: Norma ISO 15189 establegeigitos técnicos y de gestion que
debe cumplir un laboratorio clinico, Norma ISO 150@stablece requisitos generales
en cuanto a ensayos Y calibraciones, Norma ISO® 28Tablece requisitos generales

para la competencia en la realizacion de los asdlisto al paciente (Dharan, 2012).

Ley Organica de Salud en Ecuador

La Ley Organica de la Salud publicada el 24 de &der2012, hace
referencia a la normativa que deben cumplir loagldstimientos de salud en donde
estan incluidos los laboratorios clinicos, en &l180 (MSP, 2012), dispone: "Los

establecimientos sujetos a control sanitario parfargscionamiento deberan contar
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con el permiso otorgado por la autoridad sanitaaicional. El permiso de

funcionamiento tendra vigencia de un afio calent{arid).

En cuanto a permisos de funcionamiento, en el Glagit de la ley Organica
de Salud (MSP, 2012), en el art 3. Menciona “La®tatorios clinicos para su
funcionamiento deberan obtener el Permiso Anu&ludeionamiento. Para tal
efecto, los laboratorios clinicos cumplirdn conreguisitos establecidos en el
Reglamento para Otorgar Permisos de Funcionaméelat® Establecimientos sujetos
a Vigilancia y Control Sanitario y sus respectivgf®rmas” (p. 3).

Ademas todo laboratorio clinico para su funcionautaielebera cumplir los
siguientes requisitos: Certificado de Licencianoemanual de Calidad y
Bioseguridad, Certificado de manejo de desechosr§ificado de capacitacion en la
Norma Técnica de Laboratorio Clinico y en la GuidaBdienas Préacticas de
Laboratorio Clinico y Gestion de Calidad otorgado lp autoridad sanitaria al

personal que labora en el establecimiento (MSP2)201
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Capitulo 1l

Marco Referencial

En la actualidad muchos paises alrededor del m@stién realizando
esfuerzos para mejorar la calidad de sus servigiban adoptado varias estrategiaso
métodos para brindar una atencién esmerada quazmadatisfaccion en los
usuarios, en todas las areas sea de atencion entergecas de diagnostico

(laboratorio e imagenes) y hospitalizacion.

Estudios realizados en el mundo.

En varios paises tanto de América como de Eurgratdmado mucha
importancia al hecho de analizar la calidad desésgicios y han podido mejorar la
atencion a los pacientes, en especial en areasasréiomo lo es el area de laboratorio

clinico.

Estudios realizados en Colombia.

En el Hospital Diana Turbay de la ciudad de Bogeiéel cual disefiaron
estrategias para mejorar la calidad de atencidn til area de emergencia como la
del laboratorio clinico. En un principio, al obteirgormacion de la atencién
brindada, encontraron muchas falencias, algundsmias eran rechazados y no
recibian atencion, en vista de que no existia onaativa en el control de tiempos
de sus actividades y funciones, es por eso qutiferentes procesos en las areas de
estudio eran lentos y por tal motivo no se ateadé@los los pacientes, y los que eran

atendidos no recibian una atencion de calidad.
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Al implementar y dar seguimiento a estrategiasigdeian medir la calidad
del servicio por indicadores de satisfaccion dabug, pudieron detectar que
profesionales no se encontraban comprometidosietabrun servicio de calidad y
tuvieron la opcion de cambiar o que debian dearsgrde la Institucion si no querian
cumplir con las nuevas normativas de atencion tigachy tuvieron 6ptimos
resultados, mejoraron la condicion de atenciérspéxientes, ayudaron a optimizar
los recursos, también ensayaron diferentes esosraara evaluar la factibilidad en

la reduccion de tiempos de atencion y espera dergas. (Rojas & Herrera, 2016).

Estudios realizados en Espafia.

En Espanfa, especificamente en Terragsapunicipio y ciudad espafola de la
provincia de Barcelona, ahi se encuentra el Coits8anitario de Terrassa qdesde
el afio 2006, ha desarrollado su Plan Anual de lial&hpara el area del laboratorio

clinico y han ido incorporando distintos componsnte

Para este Plan de Calidad se establecieron losvalgi@nuales de calidad del
laboratorio, en el que incluian planes de mejoreegees y por areas del laboratorio,
programas de capacitacion continua para el pergonalanto a temas de calidad,
cambios en aspectos de la infraestructura dellestatiento donde se atendian a los
pacientes, controles de tiempos de entrega ddadss| retroalimentacion constante
con los pacientes. Al implementar este plan aneaadidad, les ha permitido realizar
un seguimiento de las mejoras realizadas y hamiolotein mayor numero de clientes
satisfechos con el servicio y por ende aumenta eentabilidad en los servicios de

laboratorio. (Garcia, 2009).
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Estudios Realizados en Costa Rica.

En el Laboratorio Clinico del Hospital Max Peratla Cartago en Costa Rica, a
fin de conocer la satisfaccién de sus usuarios yptacipales fallas en la prestacion
del servicio, disefiaron un instrumento tipo enst&viestructurada dirigida a los
pacientes que acuden al laboratorio clinico, esttodologia la usan de manera
periddica para analizar la percepcion que tiensehrio sobre la calidad de servicios
gue estan prestando, cuando realizaron el prinugrogile entrevistas en las semanas
del 21 de febrero al 1 marzo del 2011, los resafiaéflejaron que estaban fallando
tanto en la comunicacion con el paciente como eoalmlez demostrada por los
profesionales del laboratorio. Luego de estos tado$ se realizaron mejoras y
continuaron con las entrevistas continuas a loseptss, ya que cada dia acuden
nuevos pacientes a utilizar los servicios y es s@@@ conocer su nivel de

satisfaccion hacia los servicios que presta elrktbdo clinico. (Calvo, 2012).

Estudios realizados en el Ecuador

En los servicios de salud, toda actividad puedenselida, desde la historia
clinica, el costo por receta de un centro ambutatet nUmero de diagndsticos por
consulta de un médico particular, el nUmero denmsuusados en una cirugia o en un
laboratorio clinico y lo interesante de esto esegas resultados pueden ser
comparados con otros centros ambulatorios y hdapda a nivel nacional e
internacional, para generar estdndares de deserguefiael centro que los esta
realizando. (Naramjo & Delgado, 2014).

La mayoria de las instituciones de salud a nivelamal carecen de estas

métricas, por lo que estan enfocados al tema ddasaion al cliente, lo cual en la
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mayoria de las ocasiones se mide a través de gnasta de satisfaccion. Las
instituciones que mantienen normas o métricasrategonales, solo las aplican
cuando les realizan auditorias para obtener unidicaeion y luego vuelven a

disminuir la calidad de sus servicios.

La calidad de servicios en instituciones de Saludgan publicas o privadas
depende de su cultura organizacional, en orgamzasidonde se da mayor
importancia a los ingresos monetarios que a laguiés de servicios, tendran
problemas constantes por la calidad de sus sesyi@tacion de personal,

favoreciendo el aparecimiento de incentivos negatifNaramjo & Delgado, 2014).

Laboratorios Clinicos en el Ecuador y calidad de &ncion.

En el Ecuador el crecimiento de laboratorios ctisiba sido considerable en
estos Ultimos afios, en vista de que cada dia tarabi@entan las necesidades de
salud para los habitantes, es necesario que esttddeximientos ofrezcan un servicio
de calidad, de tal manera que el paciente se segtao de la atencion que esta

recibiendo (Matos, 2018).

En algunos laboratorios clinicos de las ciudadesocQuito y Guayaquil, han
adoptado sistemas de calidad certificadas con algarma internacional como lo
son las ISO, ya que su objetivo principal se encadiegar a la efectividad,
eficiencia y eficacia de todos los procesos quengen torno a la calidad de los
servicios, ademas han adoptado estrategias qhe lgsrmitido generar indicadores

de precision y confiabilidad de los resultadoscasio también la identificacion de

32



problemas analiticos, eliminacion o prevencionrderes en beneficio del laboratorio
y de la comunidad que solicita el servicio. (Sarado®012).

Por este motivo, los laboratorios buscan certiieapara poder llegar a ser
laboratorios de referencia y entregar un servieicalidad, aunque por los requisitos
para una certificacion y por el mantenimientos stee para tener un laboratorio,
muchos laboratorios se han quedado como laboratbésicos, enviando a realizar
los examenes a otros laboratorios especializadgossa manera ahorran dinero,
personal, aunque en atencion al cliente no se esfasando ya que se demoran mas

tiempo en la entrega de resultados (Matos, 2018).

Clinica Santiago de la ciudad de Santo Domingo.

Clinica Santiago fue constituida en el afio de 1881pezando con un
consultorio médico de medicina general, pero eta e la demanda de pacientes,
provenientes de diferentes partes de la provinda 3onas aledafias como El
Carmen, La Concordia, Quinindé, Esmeraldas y parasccercanas, se construyé un

edificio de cuatro pisos para poder ofrecer mayseegicios (Santiago, 2018).

Clinica Santiago, se encuentra ubicada en la pec@vage Santo Domingo de
los Tséchilas, en la ciudad de Santo Domingo d€tdsrados capital de la Provincia
gue tiene una poblacién de 270 875 (INEC, 2010)yictiéndola en la cuarta ciudad
mas poblada del pais detras Guayaquil, Quito y Cudra direccion de Clinica

Santiago es la Av. Quito 118 y Oranzona.
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Figura 1. Mapa de ubicacion de Clinica Santiago. Tomado dmg@amap.

Mision

Clinica Santiago tiene la mision de ofrecer losares servicios para aliviar
los problemas de salud con calidad y calidez.

Vision

Ser lideres regionales en servicios de salud icadibs, a traves de la

excelencia profesional con tecnologia moderna yragjontinua.

Valores

Los valores de Clinica Santiago, son los siguientes

* Respeto
« Confianza
e Compromiso

* Honradez
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Estructura organizacional

La estructura organizacional de Clinica Santiagt§ dividida por 12 areas
tales como: Financiero, Recursos Humanos, TespMaiatenimiento, Logistica,
Sistemas, Servicios Generales, Nutricion, Bioselguki Laboratorio, Enfermeria y
Direccidn Médica, todas estas areas cuentan cdeferresponsable, quienes, junto
con su equipo de trabajo, cooperan con la Gergaecapoder llegar al cumplimiento

de todas las metas propuestas.

En la siguiente figura se detalla el organigrangaoizacional de Clinica

Santiago:
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Cartera de Servicios de Clinica Santiago

Los servicios con los que cuenta Clinica Santiagol@s siguientes:

Emergencia las 24 horas

* Hospitalizacion

» Laboratorio

* Imégenes

» Cirugias

» Consultas de Medicina General y de especialidagd @dmo: Ginecologia,
Pediatria, Traumatologia, Gastroenterologia, Uiald@ardiologia, Medicina

Interna, Reumatologia, Dermatologia, entre otrast{&go, 2018).

Laboratorio Clinico de la Clinica Santiago

En el Laboratorio Clinico de Clinica Santiago, esalizan analisis biologicos,
microbiologicos, seroldgicos, quimicos, citolégicpatologicos y otros tipos de
analisis de materiales derivados del cuerpo hunwmoel objetivo de proveer
informacién para la prevencion, el diagnésticoatatmiento de cualquier enfermedad
o deterioro fisico, asi como para proporcionareneuacion de la salud de los
pacientes (Matos, 2018).

El 65% de los clientes que tiene el laboratorimeiereferidos de las demas
areas de la Clinica Santiago, el &rea que mayoeruaide pacientes refiere es el de
consulta externa, debido a que un gran nimero demeEs se hacen atender con
médicos de especialidad quien a su vez envian exdameedicos para diagnosticar

alguna enfermedad o también para realizar chequregentivos. El otro 30%
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proviene de médicos externos que no laboran emc&l8antiago, quienes a su vez
envian a realizarse los examenes en el laboratestos meédicos se los visita
mensualmente para entregarles pedidos de examames$logotipo del laboratorio y
direccidn para que los clientes tengan toda lammézion a donde tienen que acudir a
realizarse los examenes. Un 5% que se realiza exénsen pacientes que
voluntarios, que acuden sin ningun pedido médistm, @curre con pacientes que
quieren realizarse algun chequeo preventivo, ccqda cierto tiempo hacen control
por alguna patologia o acuden porque es una exagdaaonde laboran realizarse
ciertos tipos de examenes. (MEDERIK, 2017).

Durante el afio 2017, se procesaron en total 169@stras de
examenes médicos en el Laboratorio Clinico (MEDERMKXL7) y a continuacion se
detallan los examenes mas recurrentes dentro gadisntes:

Tabla 1

Examenes recurrentes en el Laboratorio Clinico

EXAMEN PROM. MENSUAL TOTAL ANUAL
(# MUESTRAS) (# MUESTRAS)
Biometria 1404 16 848
Emo 947 11364
Creatinina 831 9972
Glucosa 716 8 592
Urea 691 8292
TGP 673 8076
TGO 672 8 064
Colesterol 478 5736
Triglicéridos 475 5700

Fuente: Sistema MEDERIK Clinica Santiago
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Recurso humano y Areas del laboratorio de Clinicaghtiago

El recurso humano del laboratorio clinico esta fmpor tres técnicos
auxiliares, cuatro licenciados, una doctora midlaga, dos cajeras y un jefe
administrativo y cuenta con seis areas que sosigagntes: Facturacion, Toma de
muestras, Preanalitica, Analitica, Validacion yrega de resultados (Matos, 2018).

Area de facturacionEn esta area se realiza el ingreso de datos dehpag los
pedidos de examenes a realizarse, posteriormentalsza el proceso de facturacion
y cobro de los mismos, ademas en ésta area estgada de comunicar al paciente
la forma en cdmo deben venir preparados los pasguara la toma de muestras. En

esta area laboran dos personas.

Area de toma de muestraBn esta area los técnicos se encargan de la égiracc
de sangre, previo a la revision del pedido de ex@g haber conversado con el
paciente sobre la preparacion de cada uno de Elossta area rotan las auxiliares de
laboratorio para la toma de muestras, ya que s@@arsona es encargada de la
toma de muestras.

Area de PreanaliticaEsta area se divide en dos zonas de trabajo: Rparde
muestrasen esta zona se realiza la centrifugacion de lgrease realiza la
preparacion de las muestras de orina y hecescsetinaion de placas, lavado y
esterilizacion de materialesn donde se preparan los materiales de trabajo y se
esterilizan los instrumentos utilizados para eliaisé&de las muestras. Esta area la

conforman dos personas.
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Area de AnaliticaEsta area se subdivide en 5 zonas: Hematologiai€ai
Microbiologia, Pruebas especiales, Microscopiaa Beta la conforman cinco

personas que rotan de acuerdo al horario establecid

Area de validacionEn esta area se recopilan todos los resultadosidbgede
todas las areas y son validadas e interpretaddegftacultativos especialistas en
laboratorio. Esta area la conforman dos personas

El horario del laboratorio clinico es el siguiertses a sdbado de 7:00 a
22:00 y domingos de 7:00 a 19:00, ademas cuentarctworario de atencion de
emergencias de 22:00 a 7:00, en este horario egieotesional de laboratorio de

llamada, es decir cuando existe una emergenciaestk al laboratorio clinico.
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Capitulo Il

Marco Metodoldgico

Para el desarrollo del proceso investigativo egse@ determinar el tipo de
investigacion que se va a utilizar, que caractesaista a tener el enfoque de la
investigacion, el alcance, variables, las técnileasecoleccion de informacion, este
trabajo de investigacion se basé en el enfoquetitat@wro, utilizando la investigacion
descriptiva y utilizando como herramienta de rexmitin de informacion las
encuestas SERVQUAL modificada para laboratoriosads.

Tipo de investigacion

Uno de los tipos de investigacion utilizada esdaadiptiva, para el andlisis de
la calidad del servicio del area de laboratorinicti, mediante la observacion
minuciosa del area y luego se procedio a detataptoblemas encontrados, con la

finalidad de cumplir los objetivos planteados ete @soyecto de investigacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Bautista (2003), m@mgue, en la
investigacion descriptiva, se describen las sitregs, eventos y hechos. Los estudios
descriptivos buscan analizar las propiedades dacteristicas y los perfiles mas
relevantes de las personas, grupos o cualquienfend, también evaltan, miden o

recolectan informacidn sobre aspectos o componeet&sque se esté analizando.

Enfoque

El enfoque de la investigacion fue de caracter titadino, que consiste en la
revision de teorias ya existentes a partir de aria ge hipotesis surgidas de la

misma, siendo necesario obtener una muestra, yendeama aleatoria o
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discriminada, pero representativa de una poblazif@@momeno objeto de estudio. Por
lo tanto, para realizar estudios cuantitativosezesario partir de una teoria ya
construida, dado que el método cientifico utilizadda misma es el deductivo.
(Gutiérrez, 2013).

Las caracteristicas mas relevantes en la metodotogintitativa, es que parte
de una idea y la convierte en una o varias pregutganvestigacion, para luego
construir la hipotesis y variables utilizando mé®estadisticos para establecer una
serie de conclusiones que comprobaran si se cumnpdda hipotesis. Esta
metodologia recolecta y analiza los datos pararpmugestar las preguntas de
investigacion y asi poder probar la hipétesis éstada con anterioridad, confiando
en la medicidbn numérica para establecer con tet&za patrones de

comportamientos en una poblacion (Tamayo, 2014).

Para el andlisis de la problemética planteadajsedue recolectar datos
mediante una encuesta realizada a los pacientescgden al area del laboratorio
Clinico de Clinica Santiago, tabular los datos yliawete calculos estadisticos
analizar los resultados y encontrar factores quaipen comprobar la hipétesis

planteada en este proyecto investigativo.

Alcance de la investigacion

Con la investigacion realizada se analiza el nieesatisfaccion de los
pacientes en cuanto a la calidad de servicio qee®#kl laboratorio clinico de
Clinica Santiago, con la informacion obtenida sdetara una propuesta para

mejorar la calidad de atencion en el area del &bdp clinico de Clinica Santiago.
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Variables de la investigacion

En este proyecto de investigacion se trabajo cernveoables: Variable
Independiente: La Calidad del servicio del ared.dbbratorio Clinico y Variable

Dependiente: Atencion del paciente de Clinica @goti

Disefio de la Investigacion

La investigacion fue de tipo no experimental, gsi@guella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decirstmiavestigacion las variables
independientes no cambian y se observan fenomemasygzgo analizarlos.

Como sefiala Hernandez, Fernandez y Baptista (2@08)estigacion no
experimental es cualquier investigacion en la @selta imposible manipular
variables o asignar patrones de conducta a logrfends observados.

Al analizar las variables de la investigacion, Bsaovo cual es la relacion
entre las mismas y de qué manera la variable degrgacen este caso la atencion de
los pacientes variaba de acuerdo con el compontaonde la variable independiente
gue es la calidad de atencion del area del labwafdinico, esa informacion se la

obtuvo a través de la informaciéon que nos propartia encuesta realizada.

Poblacion y Muestra

Para determinar la poblacion y muestra se tomd&adigbtotal de pacientes
atendidos durante el afio 2017, provenientes de tadareas que maneja la Clinica

Santiago.
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Criterios de inclusiéon

Para que los individuos ingresaran al estudio tandjue; haber utilizado el
servicio de laboratorio clinico de Clinica Santiaglanenos en una ocasion, ser
mayor o igual a 18 afos hasta los 60 afios quel sangd de mayor cantidad de
pacientes atendidos. Estos usuarios o pacientggpen de consulta externa,
hospitalizacion, area de emergencia y externamentiecir pacientes que son

referidos de otros médicos que no laboran en taunsn.

Criterios de Exclusion

Los pacientes excluidos de esta investigacion@®mknores de 18 afos, se
hizo esta exclusion ya que se necesita el cripropio del paciente y no de
familiares o0 acompafantes como ocurre con los p@&saenenores de 18 afios que no

acuden solos a realizarse los examenes.

Poblacién

La poblacion de este proyecto investigativo fudosrnpacientes que se
realizaron exdmenes médicos en el laboratorio @éiteca Santiago, en el afio 2017,
tomando en cuenta un rango de edad entre los 0&fids, que a continuacion se

detallan en la Tabla 1:
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Tabla 2
Pacientes entre 18 a 60 afos atendidos en el &kkmboratorio clinico

MESES CANTIDAD
Enero 1527
Febrero 1342
Marzo 1620
Abril 1525
Mayo 1644
Junio 1597
Julio 1422
Agosto 1554
Septiembre 1523
Octubre 1652
Noviembre 1443
Diciembre 1556
Total 18405

Fuente: Datos Gerenciales Sistema MEDERIK Clinemati8go
La poblacion de la investigacion fue de 18405 paeatendidos en el afio

2017, en las edades comprendidas entre los 18&§i@)

Muestra

Para el calculo de la muestra, se utilizara laisiga formula, en vista de que
se conoce el valor de la poblacion:

Z2pgN

n =eZ(N— 1)+ Z2%pq

Z = Nivel de confianza 95% (1,96)

p = Probabilidad a favor 50%

g = Probabilidad en contra 50%

N = Poblacion 18405
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e = Error 5%

1.962 % 0.5 % 0.5 * 18405
"= 0.052(18405 — 1) + 1.962 0.5 % 0.5

n= 377

De acuerdo a la formula aplicada, el tamafio deuestna, del proyecto de

investigacion sera de 377 personas.

Instrumento de la Investigacion

El instrumento de investigacion que se utilizéluencuesta SERVQUAL
modificada, para uso en laboratorios de servicgosalud (Cabello & Chirinos,
2012), este instrumento incluye 22 preguntas,idigttos en cinco criterios de
evaluacion de la Calidad:

a. Bienes TangiblesPreguntas de la 1 a la 4. Instalaciones fisegsipamiento,

apariencia del personal y materiales de comuninacié

b. Confiabilidad: Preguntas de la 5 a la 9. Habilidad y cuidadbraelar el servicio

ofrecido en forma tal como se ofreci6 y pacto.

c. Responsabilidad Preguntas de la 10 a la 13. Disposicion y buahantad de

ayudar a los usuarios y proveerlos de un servapapo y oportuno.

d. Seguridad Preguntas de la 14 a la 17. Cortesia y habilpdad transmitir
credibilidad, confianza y confidencia en la atenaon inexistencia de peligros,

riesgos o dudas.
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e. Empatia: Preguntas de la 15 a la 22. Disponibilidad parsepse en el lado del
otro, pensar primero en el paciente y atender segatteristicas y situaciones

particulares. Cuidado y atencion individualizada.

Resultados

Para esta investigacion se realizaron 377 encuéssagsultados se detallan a

continuacion:

Tabla 3
Datos socio demograficos de los pacientes encuestad
DATOS SOCIO DEMOGRAFIC(S FRECUENCIA PORCENTAJE (%

Masculinc 22¢ 60 %

Sexo Femenino 149 40%
18 a 29 62 17%

Edad 30 a 3! 111 29%
40 a 4¢ 114 30%
50 a 60 90 24%
Emergencia 78 21%

Area de Hospitalizaciol 77 20%

referencia Cons. exterr 15( 40%
Externo: 72 19%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosafbelrstorio de Clinica
Santiago

De las 377 personas encuestadas, el 60% son densaxalino y el 40%
femenino, las personas encuestadas se encuentrdidaB entre las edades de 18 a
29 que representan el 17%, 30 a 39 que represein2@%, 40 a 49 representando el

30% y de 50 a 60 con el 24%.

Las preguntas se dividieron en cuatro grupos siehgamero: Declaraciones
sobre la percepcion de la dimension de bieneshibasgilos datos obtenidos son los

siguientes:
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Tabla 4
El laboratorio cuenta con todos los materiales rsaec®s para una atencion rapida

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 0%
Moderadamente insatisfecho 0%
Ligeramente insatisfecho 0%
Ni insatisfecho ni satisfecho 14%
Ligeramente satisfecho 9%
Moderadamente satisfecho 35%
Totalmente satisfecho 42%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbelrbtorio de Clinica Santiago

El laboratorio cuenta con todos los materiales neados par
una atencion rapid
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Figura 3. El laboratorio cuenta con todos los materiales set@s para una atencion
rapida

De las personas encuestadas un 42% mencion6 guetestmente
satisfechos ya que el laboratorio cuenta con ttmomateriales necesarios para una
atencion rapida, seguido de un 35% que se encaentderadamente satisfechos y
un 14% que no estan ni insatisfechos ni satisfed®puede resumir que los
pacientes estan satisfechos con los materialedigpene el laboratorio para una

atencion rapida.
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Tabla 5
Las instalaciones fisicas del laboratorio son visuente atractivas, comodas y
limpias

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 28%
Moderadamente insatisfecho 23%
Ligeramente insatisfecho 7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 12%
Ligeramente satisfecho 10%
Moderadamente satisfecho 7%
Totalmente satisfecho 14%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatberatorio de Clinica Santiago

Las instalaciones fisicas del laboratorio son vismnante
atractivas, comodas y limpi
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Figura 4. Las instalaciones fisicas del laboratorio son \Viseate atractivas,
comodas y limpias.
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De las personas encuestadas, el 28% se encuestabmnente insatisfechas
con las instalaciones fisicas del laboratorio Y 4% se encuentran totalmente
satisfechas, como se puede analizar los mayoresmgajes se encuentran en el nivel
de insatisfaccion del cliente, por lo que es ngge&aplementar un plan de mejora

de las instalaciones fisicas.

Tabla 6
Los empleados del laboratorio tienen buena presenci
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 2%
Moderadamente insatisfecho 4%

Ligeramente insatisfecho 2%

Ni insatisfecho ni satisfecho 10%

Ligeramente satisfecho 32%
Moderadamente satisfecho 27%

Totalmente satisfecho 23%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosattelraitorio de Clinica Santiago

Los empleados del laboratorio tienen buena prese

nil
m2

m3

m5
m6

[ 17/

Figura 5. Los empleados del laboratorio tienen buena preaenci

De las personas encuestadas, el 32% se encugetiantiente satisfecho con
la presencia o apariencia de los empleados deldadm clinico, el 27% se

encuentra moderadamente satisfecho, un 23% serdractmalmente satisfecho, de
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lo que se puede notar en términos generales lésnpes se encuentran en total

acuerdo que los empleados del laboratorio clineeeh buena presencia.

Tabla 7
En el laboratorio, el material asociado con el deiw es visualmente atractivos
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 18%

Moderadamente insatisfecho 15%

Ligeramente insatisfecho 20%

Ni insatisfecho ni satisfecho 12%

Ligeramente satisfecho 11%

Moderadamente satisfecho 13%

Totalmente satisfecho 11%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosattelraitorio de Clinica Santiago

En el laboratorio, el material asociado con el s&io es
visualmente atractivc
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Figura 6. En el laboratorio, el material asociado con elis@res visualmente atractivos
De las personas encuestadas el 20% se encueggeaniiente insatisfechas
con el material asociado al servicio que prestabaratorio clinico, como lo son
folletos o comunicados, el 18% se encuentran tetadeninsatisfechos, el 15%
moderadamente insatisfechos y un 13% moderadars&igéecho, en resumen, se
puede notar que los usuarios del laboratorio d@ieit un porcentaje mas alto se

encuentran insatisfechos con el material asocibseracio, por tal motivo se debe
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realizar una revision de todo el material asoceldservicio y realizar los cambios

respectivos.

Otro grupo de preguntas estan relacionadas cogrtézjpcion de la dimensién

y los datos son los siguientes:

Tabla 8
El laboratorio cumplié con el plazo para la entrede resultados
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 28%

Moderadamente insatisfecho 14%

Ligeramente insatisfecho 7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 4%

Ligeramente satisfecho 14%

Moderadamente satisfecho 21%

Totalmente satisfecho 12%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbeirhtorio de Clinica Santiago

El laboratorio cumplié con el plazo para la entregke resultado
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Figura 7. El laboratorio cumplié con el plazo para la entrdgaesultados
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De las personas encuestadas, el 28% se encuestabmnente insatisfechos
con el plazo de entrega de los resultados, el Zlémnsuentra moderadamente
satisfecho, el 14% se encuentra moderadamentésfieshb y otro 14% se encuentra
ligeramente satisfecho, en resumen, se puedequedos usuarios del laboratorio
clinico no se encuentran satisfechos con el plazenttega de los resultados, por tal
motivo es necesario analizar por qué no se entregi@mpo los resultados de

examenes y mejorar este problema.

Tabla 9
Si ha surgido un problema, el laboratorio le ha tn@go un interés sincero por
solucionarlo

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 10%
Moderadamente insatisfecho 7%
Ligeramente insatisfecho 7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 13%
Ligeramente satisfecho 15%
Moderadamente satisfecho 17%
Totalmente satisfecho 31%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosattelraitorio de Clinica Santiago

Si ha surgido un problema, el laboratorio le ha masado un
interés sincero por solucionarle
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Figura 8. Si ha surgido un problema, el laboratorio le hatrad® un interés sincero
por solucionarlo
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De las personas encuestadas, el 31% mencionarsereuentran
totalmente satisfechos con el enunciado de que sutgido un problema el
laboratorio le ha mostrado al usuario interés smper solucionarlo, seguido por un
17% que se encuentran moderadamente satisfechdS%ugue se encuentran

ligueramente de acuerdo y un 13% que no estaatisfescho ni satisfecho.

Tabla 10
El laboratorio lleva a cabo el servicio bien a lampera
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 13%
Moderadamente insatisfecho 1%

Ligeramente insatisfecho 10%

Ni insatisfecho ni satisfecho 19%
Ligeramente satisfecho 22%
Moderadamente satisfecho 26%

Totalmente satisfecho 9%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbelraitorio de Clinica Santiago

El laboratorio lleva a cabo el servicio bien a laimera
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Figura 9. El laboratorio lleva a cabo el servicio bien afangra
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De las personas encuestadas, un 26% se encuenteaat@mente satisfecho,
un 22% se encuentra ligeramente satisfecho, unseEéfcuentra ni insatisfecho ni
satisfecho seguido por un 13% que se encuentientige insatisfecho. Como se
puede notar en los resultados de la encuesta larfaae encuentra satisfecho y de

acuerdo que el laboratorio realiza su servicio bi¢anprimera.

Tabla 11
El laboratorio lleva a cabo sus servicios en el nreoto que promete hacerlo
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 25%

Moderadamente insatisfecho 21%

Ligeramente insatisfecho 7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 16%

Ligeramente satisfecho 14%

Moderadamente satisfecho 14%

Totalmente satisfecho 3%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosattelraitorio de Clinica Santiago

El laboratorio lleva a cabo sus servicios en el mamto que
promete hacerl
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Figura 10. El laboratorio lleva a cabo sus servicios en el maim que promete
hacerlo
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De las personas encuestadas, el 26% se encudatmaeote insatisfecho, el
20% se encuentra moderadamente insatisfecho, es&@&cuentra ni insatisfecho ni
satisfecho, un 14% se encuentra ligeramente sdisfeotro 14% se encuentra
moderadamente satisfecho. Como se puede notaatos idican que los usuarios
del laboratorio clinico se encuentran en total dasalo con el enunciado de que el
laboratorio lleve a cabo sus servicios en el momgoe promete hacerlo, por tal
motivo hay que corregir este problema a tiempo gaealos pacientes no se sientan

insatisfechos del servicio.

Tabla 12
El laboratorio ha registrado su informacion persdxda manera correcta
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 7%

Moderadamente insatisfecho 3%

Ligeramente insatisfecho 14%

Ni insatisfecho ni satisfecho 21%

Ligeramente satisfecho 25%

Moderadamente satisfecho 22%

Totalmente satisfecho 8%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbelrbtorio de Clinica Santiago

El laboratorio ha registrado su informacion persohde maner:
correcte
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Figura 11. El laboratorio ha registrado su informacién persdeamanera correcta
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De las personas encuestadas, un 25% se encuegétamiente satisfechos,
un 22% se encuentran moderadamente satisfech@4%imi insatisfechos ni
satisfechos, un 14% se encuentran ligeramentasfeszdtos, los datos muestran que
la mayoria de los usuarios se encuentran de acaerdel enunciado de que el

laboratorio ha registrado su informacion de forroaexta.

Otro grupo de preguntas del cuestionario, esta@atimadas con las
declaraciones sobre la percepcion de la dimengdResdponsabilidad y la

informacién recopilada es la siguiente:

Tabla 13
Los empleados del laboratorio le explicaron conatixad como se va a realizar la

toma de muestras.

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 49%
Moderadamente insatisfecho 23%
Ligeramente insatisfecho 7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 4%
Ligeramente satisfecho 6%
Moderadamente satisfecho 5%
Totalmente satisfecho 6%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbelrbtorio de Clinica Santiago
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Los empleados del laboratorio le explicaron con exaatitcOmc
se va a realizar la toma de muest
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Figura 12.Los empleados'© Xplicaron conatitad cOmo se va a

realizar la toma de muestras

De los pacientes encuestados, el 49% mencionésgaeatalmente
insatisfecho y un 23% esta moderadamente insdtisfeiendo los dos los
porcentajes mas representativos, queriendo deeilogwsuarios del laboratorio
clinico estan en total desacuerdo con el enundadye los empleados del
laboratorio explicaron con exactitud como se veadizar la toma de muestras, por tal
motivo hay que realizar un plan para capacitasatopleados para que den toda la

informacién necesaria a los pacientes.
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Tabla 14
Los empleados del laboratorio le ofrecieron un gowapido

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 27%
Moderadamente insatisfecho 13%
Ligeramente insatisfecho 7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 16%
Ligeramente satisfecho 14%
Moderadamente satisfecho 18%
Totalmente satisfecho 5%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosafbelrbtorio de Clinica
Santiago

Los empleados del laboratorio le ofrecieron un Ser@ rapidc
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Figura 13. Los empleados del laboratorio le ofrecieron unisgrvapido

De las personas encuestadas, el 27% se encudatmaeite insatisfecho y un
18% se encuentra moderadamente satisfecho, und é¥caentra ni insatisfecho ni
satisfecho, un 14% se encuentra ligeramente sdtstientras que un 13% se
encuentra moderadamente insatisfecho. Como se pogaieos usuarios del
laboratorio clinico se encuentran en total desatueon el enunciado de que los

empleados del laboratorio le ofrecieron un servigfmdo, por tal motivo debe
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hacerse una revision del porqué los empleados dstanrandose en la atencion a los

pacientes.

Tabla 15

Los empleados del laboratorio siempre estan digpses ayudarle
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 6%

Moderadamente insatisfecho 7%

Ligeramente insatisfecho 7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 7%

Ligeramente satisfecho 28%

Moderadamente satisfecho 39%

Totalmente satisfecho 6%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbeirhtorio de Clinica Santiago

Los empleados ddaboratorio siempre estan dispuesto
ayudarle
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Figura 14.Los empleados del laboratorio siempre estan dispsiesayudarle
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De los encuestados, un 39% se encuentra moderattasa¢isfecho, un 28%
se encuentra ligeramente satisfecho, representangorcentaje elevado, lo que
quiere decir que los usuarios del laboratorio ctirgstan en total acuerdo con el

enunciado de que los empleados del laboratoriopEestan dispuestos a ayudarle.

Tabla 16
Los empleados del laboratorio le explicaron coratletios valores a cancelar y
copagos en caso de seguros privados

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 22%
Moderadamente insatisfecho 13%
Ligeramente insatisfecho 11%

Ni insatisfecho ni satisfecho 6%
Ligeramente satisfecho 16%
Moderadamente satisfecho 21%
Totalmente satisfecho 11%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosattelraitorio de Clinica Santiago

Los empleados del laboratorio le explicaron con dalle los
valores a cancelar y copagos en caso de seguroyvaaios
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Figura 15. Los empleados del laboratorio le explicaron coratletlos valores a
cancelar y copagos en caso de seguros privados
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De las personas encuestadas, el 22% se encudatmaeote insatisfecho, el
21% se encuentra moderadamente satisfecho, 16Aegergra ligeramente
satisfecho, un 11% se encuentra totalmente sdisfeotro 11% se encuentra
ligeramente insatisfecho, se puede concluir queitad de encuestados se encuentran
en total desacuerdo y otra mitad se encuentraotainaicuerdo con el enunciado de
gue los empleados del laboratorio le explicarondetalle los valores a cancelar y

copagos en caso de seguros privados.

Otro grupo de preguntas estan relacionadas cateldaraciones sobre la

percepcién de la dimension de la seguridad y lessd@copilados son los siguientes:

Tabla 17
El comportamiento de los empleados del laboratt@imspira confianza
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 6%

Moderadamente insatisfecho 10%

Ligeramente insatisfecho 9%

Ni insatisfecho ni satisfecho 11%

Ligeramente satisfecho 18%

Moderadamente satisfecho 17%

Totalmente satisfecho 29%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosattelraitorio de Clinica Santiago
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El comportamiento de los empleados del laboratdgo
inspira
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Figura 16. El comportamiento de los empleados del laborattgimspira
confianza

De los encuestados, el 29% se encuentra totalreatiséecho, el 18% se
encuentra ligeramente satisfecho, el 17% se eneuerideradamente satisfecho,
mientras que un 11% no se encuentra ni insatisfecsatisfecho, como se puede
notar existe un porcentaje elevado de aceptaciénuiciado de que el

comportamiento de los empleados les inspira cordian

Tabla 18
Durante su atencion se respeto su privacidad

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 57%
Moderadamente insatisfecho 20%
Ligeramente insatisfecho 13%

Ni insatisfecho ni satisfecho 1%
Ligeramente satisfecho 2%
Moderadamente satisfecho 6%
Totalmente satisfecho 1%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbelrbtorio de Clinica Santiago
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Durante su atencion srespeté su privacide
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Figura 17. Durante su aten privacidad

las personas encuestadas, un 57% menciond enewsentra totalmente

(

insatisfecho, un 20% moderadamente insatisfech@3&ligeramente insatisfecho,
como se puede notar la mayoria de los usuaridahi@iatorio clinico se encuentran
en total desacuerdo con el enunciado de que dueatencion se respeté su
privacidad, al ser que en su mayoria concuerda&stannovedad habra que tomar los

correctivos necesarios para mejorar esta situacion.

Tabla 19
Los empleados del laboratorio fueron corteses csiadl
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 13%
Moderadamente insatisfecho 10%

Ligeramente insatisfecho 14%

Ni insatisfecho ni satisfecho 13%

Ligeramente satisfecho 19%
Moderadamente satisfecho 16%

Totalmente satisfecho 15%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosathelrbtorio de Clinica
Santiago
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Los empleados del laboratorio fueron corteses c@teg
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De las personas encuestduas, uit 19% se encuegétamiente satisfechos,

un 16% se encuentran moderadamente satisfech@§%iise encuentran totalmente
satisfechos, un 14% se encuentra ligeramente sfesgtiio, un 13% se encuentra ni
insatisfecho ni satisfecho, mientras que otro 18%rsuentra totalmente insatisfecho
seguido por un 10% que se encuentra moderadanmsatésfecho, como se puede
notar los datos mencionan que casi mitad los ussidel laboratorio clinico se

encuentran insatisfechos con el enunciado de guenhpleados fueron corteses con

los usuarios, dato que se debe tomar en cuentaneEhoaar.
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Tabla 20
Los empleados del laboratorio poseen los conocitogenecesarios para contestar a
sus preguntas

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 23%
Moderadamente insatisfecho 10%
Ligeramente insatisfecho 13%

Ni insatisfecho ni satisfecho 7%
Ligeramente satisfecho 20%
Moderadamente satisfecho 11%
Totalmente satisfecho 16%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbelrbtorio de Clinica Santiago

Los empleados del laboratorio poseen los conocirtos
necesarios para contestar a sus pregur
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Figura 18. Los empleados del laboratorio poseen los conociosamecesarios para
contestar a sus preguntas

De las personas encuestadas, un 23% se encueatnaetate insatisfecho, un
20% se encuentra ligeramente satisfecho, un 168n@eentra totalmente satisfecho,
un 13% se encuentra ligeramente insatisfecho, S sElencuentra moderadamente
satisfecho, un 10% se encuentra moderadamentesfashb, seguido por un 7% que
no se encuentra ni insatisfecho ni satisfecho.ugdg@notar que un gran nimero de
usuarios del laboratorio clinico se encuentra isfgatho con el enunciado de que los

empleados del laboratorio poseen los conocimiargossarios para contestar a sus
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preguntas, razén por la cual se deben tomar medatesctivas para solucionar este

inconveniente.

El Gltimo grupo de preguntas estan relacionadadadeclaraciones sobre la

percepcion de la dimension de Empatia y los daitenalos son los siguientes:

Tabla 21
El personal del laboratorio fue paciente con usted
RESPUESTA PORCENTAIJE (%)

Totalmente Insatisfecho 20%
Moderadamente insatisfecho 16%
Ligeramente insatisfecho 10%

Ni insatisfecho ni satisfecho 12%
Ligeramente satisfecho 17%
Moderadamente satisfecho 10%
Totalmente satisfecho 15%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosattelraitorio de Clinica Santiago
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Figura 19. El personal del laboratorio fue paciente con usted
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De los pacientes encuestados, un 20% se encuetatiraente insatisfecho, un
17% se encuentra ligeramente satisfecho, un 1686@entra moderadamente
insatisfecho, un 15% se encuentra totalmente salisf un 12% se encuentra ni
insatisfecho ni satisfecho, un 10% se encuentreeraddamente satisfecho y otro 10%
se encuentra se encuentra ligeramente insatisf€dmestos datos se puede observar
gue la opiniodn de los usuarios del laboratorioictise encuentra dividida en partes
casi iguales, por un lado, estan en total desacyepar otro lado est4, en total
acuerdo con el enunciado de que el personal deddadyio fue paciente, por tal

motivo este punto si hay que considerarlo para ragjo

Tabla 22
El laboratorio tiene horarios de apertura o atencia@decuados para todos los
usuarios

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 0%
Moderadamente insatisfecho 0%
Ligeramente insatisfecho 0%

Ni insatisfecho ni satisfecho 17%
Ligeramente satisfecho 6%
Moderadamente satisfecho 37%
Totalmente satisfecho 40%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosatbelrbtorio de Clinica Santiago
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El laboratorio tiene jg b de apertura o atenci@decuados
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Figura 20. El laboratorio tiene horarios de apertura o atenaidecuados para todos los
usuarios

De las personas encuestadas, el 40% menciono gumesentra totalmente
satisfecho, el 37% se encuentra moderadamentéeshbis el 17% ni insatisfecho ni
satisfecho y un 6% ligeramente satisfecho. Conpusée notar los usuarios del
laboratorio clinico estan en total acuerdo comeheiado de que el laboratorio tiene

horarios o atencién adecuados para todos los osuari
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Tabla 23
El laboratorio cuenta con empleados que le propmmen una atencion
personalizada

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 15%
Moderadamente insatisfecho 23%
Ligeramente insatisfecho 12%

Ni insatisfecho ni satisfecho 22%
Ligeramente satisfecho 7%

Moderadamente satisfecho 11%
Totalmente satisfecho 10%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosafbelrbtorio de Clinica
Santiago

El laboratorio cuenta con empleados gle proporcionan un
atencién personalizac
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Figura 21. El laboratorio cuenta con empleados que le propoaci una atencion
personalizada

De las personas encuestadas, un 23% se encuemntezati@mente
insatisfecho, un 22% ni insatisfecha ni satisfecimo]5% totalmente insatisfecho, un
11% moderadamente satisfecho, un 10% se encuetdhaénte satisfecho mientras
gue un 7% se encuentra ligeramente satisfecho. Gerpaede notar una cantidad
considerable de usuarios del laboratorio clinicersgientra insatisfecho con el
enunciado de que el laboratorio cuenta con empseqae le proporcionan atencion

personalizada al paciente, siendo este punto tandigi€onsideracién para mejora.
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Tabla 24
El laboratorio se interesa por actuar del modo neasveniente para usted

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 10%
Moderadamente insatisfecho 11%
Ligeramente insatisfecho 7%

Ni insatisfecho ni satisfecho 22%
Ligeramente satisfecho 12%
Moderadamente satisfecho 23%
Totalmente satisfecho 15%

Fuente: Encuesta SERVQUAL Fuente: Encuesta SERVQaflicada a usuarios del
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para ustel

ml

m2

m5

—]

w6

m7

Figura 22. El laboratorio se interesa por actuar del modo eoéseniente para
usted

De las personas encuestadas, un 23% se encuenteaagd@mente satisfecho,
un 22% ni insatisfecho ni satisfecho, el 15% to@ite satisfecho, un 11% se
encuentra moderadamente insatisfecho, un 10% semna totalmente insatisfecho,
un 7% se encuentra ligeramente insatisfecho. Cenpaiede notar la mayoria se
encuentran insatisfechos de que el laboratorigacdlise interesa por actuar del modo

mMAas conveniente para los usuarios.
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Tabla 25
Los empleados del laboratorio comprenden sus néades especificas

RESPUESTA PORCENTAIJE (%)
Totalmente Insatisfecho 7%
Moderadamente insatisfecho 6%
Ligeramente insatisfecho 13%

Ni insatisfecho ni satisfecho 67%
Ligeramente satisfecho 63%
Moderadamente satisfecho 72%
Totalmente satisfecho 30%

Fuente: Encuesta SERVQUAL aplicada a usuariosattelraitorio de Clinica Santiago

Los empleados del laboratorio comprenden sus netzae:
especifica
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Figura 23.Los empleados del laboratorio comprenden sus rdamEs especificas

De las personas encuestadas, un 25% se encudalnaetate satisfecho, un
20% se encuentra moderadamente satisfecho, und é¥ceentra ligeramente
satisfecho, un 13% moderadamente insatisfecho2Unsk encuentra de insatisfecho
ni satisfecho. Como se puede notar los usuariosbetatorio clinico en su mayoria
estan en total acuerdo con el enunciado de quenpéeados del laboratorio

comprenden sus necesidades especificas.
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Conclusion de las encuestas realizadas

Los resultados de las encuestas reflejaron guersigb servicio que presta el
laboratorio clinico es muy indispensable para lsgntes no esta siendo eficiente y
por ende los usuarios del servicio se encuentsatigiechos, los hallazgos mas

importantes encontrados en la encuesta se detatlantinuacion:

En cuanto a la percepciéon de la dimension de biemeggbles, que fue el
primer criterio que se tomé en cuenta para real@&@aencuestas se pudieron
determinar los siguientes puntos con los cualeadaarios del laboratorio clinico se
encuentran insatisfechos, un 58% mencion6 que estéotal desacuerdo con las
instalaciones fisicas del laboratorio ya que algunanifestaban que la sala de espera
es muy pequefia y que deben permanecer paradoarepet turno para ser
atendidos, un 53% estan en total desacuerdo auoatetial asociado con el servicio
ya que el area de cajas y recepcion de muestrss eocuentran debidamente
sefalizados, motivo por el cual se pierde tiempgugal momento de hacer fila no
se sabe donde se factura y donde se entrega Iasrasi@demas no existe
informacidén necesaria como tiempo de espera nigpaen para la toma de

muestras.

De la encuesta realizada, en el criterio sobréntesion de Confiabilidad se
pudo notar que un 49% se encuentra insatisfechoks@lazos de entrega de
resultados, ya que la queja mas frecuente es guexémenes no estan en la hora que
el laboratorio menciona que va a entregar y laajpg)viene de pacientes que vienen
de consulta externa ya que el médico que va aarelas examenes en ocasiones no

puede esperar mucho tiempo porgue tiene mas casfdt atender, también un 42%
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de los usuarios del laboratorio clinico se encaenitnsatisfechos con el tiempo que
deben esperar para recibir la atencién, ya que it que el laboratorio no lleva
un correcto registro de llegada de pacientes lcogasiona que se tenga que perder

tiempo en la espera de la atencion.

De la encuesta realizada, en el criterio sobrénteesion de Responsabilidad
se pudo notar que existe un porcentaje elevadsukgios del laboratorio clinico que
corresponde al 79%, se encuentran insatisfechndata desacuerdo, ya que no se
les explicé con exactitud como debia ser la prej@ngara la toma de muestras, en

vista de que la preparacion depende del tipo dmenés a realizarse.

De la encuesta realizada, en el criterio sobréntenision de Seguridad, se
puede notar que el porcentaje de insatisfacci@essdo al momento de hablar
sobre si se respeto la privacidad al momento déeelacion, un 90% se encuentra en
total desacuerdo y es porque el area donde seaeddis tomas de muestras de
sangre no es un area privada, generando malestoreodidad en los usuarios del

laboratorio.

De la encuesta realizada, en el criterio sobréntesion de la Empatia se
pudo notar que un 46% de los usuarios se encueangatisfechos con la atencion
brindada por el personal del laboratorio ya queaioean que no fueron pacientes a

la hora de atenderlos.

Con los datos obtenidos en la encuesta se complaiij@dtesis planteada de
que la calidad del servicio del laboratorio clinicoidira positivamente en la

atencion de los pacientes del laboratorio.

74



Capitulo IV

Propuesta
Este trabajo investigativo tiene como objetivo desdar una propuesta
adecuada para mejorar la calidad de servicio &betatorio clinico de Clinica
Santiago de la ciudad de Santo Domingo, para lbseugealizaron 315 encuestas a
pacientes comprendidos entre edades de 18 a 60s&faidlizo el modelo de
medicion SERVQUAL vy los criterios utilizados fuerelementos tangibles,

confiabilidad, responsabilidad, seguridad y emp#Gabello & Chirinos, 2012).

Objetivo General de la propuesta

Disefiar estrategias en base a los datos obtemdasaglicacion de la
metodologia SERVQUAL, para mejorar la calidad dedervicios del laboratorio
clinico de Clinica Santiago.

Desarrollo de la Propuesta

De acuerdo con la encuesta realizada se pudoalgtaros aspectos

en los cuales el laboratorio clinico de la Clirts@ntiago debe tomar los correctivos y
realizar mejoras para que los clientes se encueséttesfechos de la atencion
recibida, por tal motivo en la siguiente tabla seestra una propuesta de mejora de la

calidad de atencion:
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Tabla 26

Propuesta de mejoras

CRITERIOS
UTILIZADOS

PUNTOS POR
MEJORAR

ESTRATEGIAS

ACCIONES

Percepcion de la

Instalaciones Fisicas
del laboratorio

Mejorar las
instalaciones fisicas

Adecuacion y
mantenimiento de la sala @
espera

dimensioén de bienes

tangibles

Material asociado
con el servicio

Implementacion de
material informativo
asociado al servicio

Sefializacién de todas las
areas del laboratorio
Elaboracion de tripticos y
volantes

Percepcion de la

El laboratorio no
cumple con los
plazos de entrega de
resultados

Mejorar el tiempo de
procesamiento de
examenes y entrega
de resultados

Adquisicion de equipos de
laboratorio a comodato
Registro digital de
examenes patoldgicos

dimensién de
Confiabilidad

El laboratorio no
lleva a cabo sus
servicios en el
momento que
promete que va a
hacerlo

Disminuir el tiempo
de espera de los
pacientes para la tom
de muestras

Adquisicion de un sistema
de turnos

aContratacion de una
auxiliar de laboratorio

Percepcion de la
dimensién de

Responsabilidad

Los empleados del
laboratorio no
explican con
exactitud como se va
a realizar la toma de
muestras

Mejorar la
comunicacion entre
personal de
laboratorio y usuarios

Elaboracion de instructivos
para los usuarios del
laboratorio clinico

Percepcion de la
dimensién de

Seguridad

Durante la atencion,
no se respeta la
privacidad

Ofrecer un lugar
tranquilo y seguro al
paciente

Reubicar la entrada del
laboratorio clinico

Los empleados del
laboratorio no posee
los conocimientos
necesarios para
contestar las
preguntas

Implementar un Plan
nde capacitacion
continua

Capacitacién del personal
minimo dos veces en el af

Percepcion de la

dimensién de Empatia

El personal del
, laboratorio no es
paciente

Desarrollar un Plan d¢
comunicacion interno

5 Reuniones periédicas con
el personal
Medicién de la atencién
con indicadores
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Estrategias de mejora sobre la percepcion de la dension de bienes tangibles

Las estrategias para la mejora de la percepcida dienension de bienes
tangibles son la mejora de las instalaciones fisyda implementacion de material
informativo relacionado con el servicio y a conéinidn se explican en detalle cada

una de las estrategias.

Mejorar las instalaciones fisicags necesario la adecuacion sala de espera
ya que actualmente, los pacientes tienen que peceaaparados hasta que les toque
el turno para la toma de muestras, debido a guxisten suficientes asientos, lo que
genera aglomeracién de personas, tanto de lasagee fila para facturar, como de
las personas que esperan para la toma de mugsirdaal motivo se propone
aumentar el nUmero de asientos para que todosl@sias puedan esperar sentados
en vista de que el espacio fisico si es factibta fimplementacion de asientos que
no ocupen tanto espacio como los actuales.

Ademas, es necesario pintar las paredes del alessdka de espera ya que no
se les ha dado un buen mantenimiento, tambiérzaeddi revision de la iluminaria en
vista de que algunas lamparas no funcionan, adexalizar una limpieza profunda
tanto de vidrios y techo, a su vez pulir el pisa@ya en algunas partes se encuentra

manchado dando un mal aspecto al area.

Implementacion de material informativo asociado sgrvicio.El area de
cajas y recepcion de muestras no se encuentratiatednte sefializados, por tal
razon se pierde tiempo ya que al momento de héaerd se sabe donde se factura 'y
donde se entrega las muestras, motivo por el seigdropone sefalizar tanto el area

de cajas como recepcion de muestras, poniend@satifbrmativos, de tal forma el
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usuario del laboratorio clinico conozca donde tigne realizar la fila. También se
propone poner un rotulo sefializando la entradéatielatorio, ya que muchos
usuarios no saben donde se encuentra el laborgtprésden tiempo recorriendo

toda la clinica hasta encontrar el mismo.

™

Figura 25.Propuesta sefializacion entrada laboratorio. Ededi@m propia
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Ademas, se propone realizar tripticos y volantésestos diferentes tipos de
examenes que se realizan, este material debef@endtivo y llamativo, y se deben
colocar exhibidores a lo largo del laboratorio ypentos estratégicos de la Clinica de

tal manera los pacientes conozcan los servicio®ffaee el laboratorio clinico.

IRSRRrraL ceneras

Clinica - |
Santiago

Desde 1981 cuidando su salud

SERVICIOS DeE LABORATORIO

eEXAMENES:

» Hematolbgicos » Inmunolégicos » Citolégicos

» Bioquimicos *» Microbiolégicos » Histopatoldgicos
» Hormonales » Parasitologicos » Toxicologicos

» Genéticos * Virologicos

Ademas con fines preventivos:

i Diagnostico o control de tratamiento de enfermedades
Estados fisioldgicos y mas...

Av. Quito y Oranzonas
Telf. O2 383 6370
Santo Domingo - Ecuador
www. clinicasantiago.com.ec

Fig_ura 26.Disefio de volantes. Elaboracion propia.
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Estrategia sobre la percepcion de la dimensién deo@Gfiabilidad

Dentro de las estrategias sobre la percepcion dienkansion de Confiabilidad
se encuentran la de mejorar el tiempo de proceséonie examenes y entrega de
resultados y disminuir el tiempo de espera de émsgptes para la toma de muestras,

a continuacion, se explica a detalle cada estmateqi

Mejorar el tiempo de procesamiento de exdmenestyegia de resultado<l
motivo de la demora de entrega de resultados deenes es por el tipo de equipos
gue el laboratorio clinico posee, ya que estospeguio permiten el procesamiento
del mayor nimero de muestras, por tal razén seopmla adquisicion de equipos a
comodato en especial para procesamiento de mudstgasiebas basicas y de mayor
demanda como el analisis de quimica sanguinea @livioyia.

Se propone la adquisicion de equipos a comodatgugdoy dia varias
empresas ofrecen este tipo de servicio y en vaéaveetir grandes cantidades de
dinero en la compra un equipo con este nuevo matietegocio lo Unico que se
tiene que adquirir con la empresa que se va ajarad@aomodato son los reactivos
para el procesamiento de muestras. Al moderniza@doipos se va a poder procesar
mayor himero de muestras en el menor tiempo pesibl&al manera que se podra

entregar a tiempo los resultados.

Para esta modalidad se propone adquirir el comabetéa Empresa Roche
ya que esta Empresa se ha caracterizado por@genkra en equipos de Ultima
tecnologia y fiabilidad de los resultados, el nlortease de reactivos a comprar
mensualmente es de 30 cajas cada una de ellanden&@4 reactivos dando un total

de 720 reactivos mensuales.
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El modelo de equipo que se va a obtener a ComedatbCobas 6000, que
incluye el Cobas ¢ 501y el Cobas e 601, estos egwian a permitir el
procesamiento hasta de 2000 muestras diariasppagbas de quimica clinica e

inmunoanalisis.

Figura 27. Equipos a Comodato Cobas 6000.
Tomado de: Roche (2018)

Otro problema al entregar los resultados, son lasstras que se envian a
realizar a otros laboratorios como son las muepttdogicas, ya que los resultados
los entregan hasta después de 15 dias y el lakorat@ual se envia las muestras, la

politica de ellos es no enviar digitalmente sisacéimente los resultados.

Cuando vienen los resultados fisicos al laboratei€linica Santiago, no se
guedan con un respaldo de dichos exdmenes y reodleeontrol de que si se entregd
0 no los resultados al paciente, por tal motivprepone llevar un control de manera
digital, solicitando al departamento de sistema€lild@ca Santiago que adicione una
opcion que permita incorporar al historial clind=l paciente los resultados de los

examenes, para realizar esta opcion se tendrasgaaesar los resultados para luego
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agregarlos al historial, adjuntando la fecha deegatdel mismo al paciente, a suvez
con este archivo se puede solicitar el correo@eio al paciente y enviarle por ese

medio los resultados.

Este método ayudara posteriormente, si el pacienextraviado los
resultados del examen realizado y si no poseeaeteetronico, el laboratorio de la
Clinica Santiago pueda entregar una copia del misrgue se va a quedar con
respaldos, lo cual no sucede en la actualidadugacgando el paciente solicita que
de nuevo se imprima los resultados, el laboratielme pedir al laboratorio externo
gue imprima de nuevo el resultando, generando desresr el requerimiento del

usuario.

Disminuir el tiempo de espera de los pacientes partoma de muestras
Para disminuir el tiempo de espera de los paciesgesropone la adquisicion de un
sistema de turnos, ya que actualmente, los ususgigsejan de que no se respeta la
hora de llegada de cada paciente, por esta razpeste sistema, el paciente cuando
cancele sus exdmenes y ya se encuentre preparada pama de muestras, se
acercara a la maquina generadora de turnos y ohitartcavés de la misma un turno,
se dirigira a la sala de espera, en la cual epantalla aparecera el turno actual y a
mas de eso esa pantalla ofrecera entretenimiertuiras espera el turno, el
profesional que recepta las muestras sera el eadmde gestionar el avance de los

turnos.

La empresa con la que se sugiere trabajar en cotiv&aet, es una empresa
gue se dedica a la publicidad digital y tambiémailassistemas de turnos y ha

trabajado con grandes empresas como CNT, Clarg #88e otras.
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Recepcmn Servicio

ﬁ

Figura 28. Modelo de sistema de turnos.

Tomado de: Captivanet (2017)

Otra propuesta para disminuir el tiempo de esgsrég contratacion de una
auxiliar de laboratorio, en vista de que en laaaad, el laboratorio clinico cuenta
con una auxiliar de laboratorio, quien realizeola& de muestras, pero no se abastece
para la cantidad de pacientes que se presentani@, b que genera demora en el
tiempo de atencion, por tal motivo se propone tgradacion de una auxiliar de
laboratorio a medio tiempo para que pueda refdozanorarios de 8h00 a 12h00 que
es el horario donde més afluencia de pacientes éklaboratorio, ademas como va a
aumentar el personal es necesario aumentar el nldeerubiculos para la toma de
muestras, se sugiere tres, debido a que si exiatms emergentes se designaria a uno
de los profesionales del laboratorio clinico quersgargue de estos casos para no

retrasar la toma de muestras de los demas pacientes

Estrategias sobre la percepcion de la dimension dResponsabilidad

Dentro de la estrategia sobre la percepcion davartsion de
Responsabilidad se encuentra mejorar la comunica&eitre personal de laboratorio

y usuarios.
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Mejorar la comunicacion entre personal de laboratory usuarios Se
realizara a traves de la elaboracion de instrustpara los usuarios del laboratorio
clinico, estos instructivos se los va a adiciomalaehoja de pedido de laboratorio en
la parte de atras, de tal manera que cuando etmlentrega la orden de exdmenes
puede indicarle la forma de preparacion que yaiegigesa en la hoja de pedido
mismo y cuando el cliente se acerca al area dededgboratorio la cajera también le
puede recordar la forma de preparacion, a su \@zdcuel auxiliar va a tomar la
muestra debe de preguntar al paciente si estarpdEpde la forma correcta, a través
de este medio se mejorara la comunicacion conogtmi en lo que respecta a la

toma de muestras.

INDICACIONES:

EXAMEN DE SANGRE

Figura 29.Instructivos para el usuario. Elaboracion propia.
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Estrategias sobre la percepcion de la dimension de Seguridad

La estrategia sobre la percepcién de la dimensida &eguridad es ofrecer
un ambiente tranquilo y seguro al paciente al mamee la toma de muestras y

ademas implementar un Plan de capacitacion conpiatgael personal.

Ofrecer un ambiente seguro y tranquilo al pacienkesto se lo realizaria
reubicando la entrada al laboratorio clinico, estavde que, para ingresar al
laboratorio clinico, se debe pasar por el areachatde muestras de sangre,
generando incomodidad para los usuarios y porasta los mismos sienten que no
se esta respetando su privacidad. Para realizacdgain, es necesario modificar el
area de cajas, ya que esa area tiene un mesoéardges necesario tumbar parte del
meson ubicar la entrada ahi, de tal manera que&lde toma de muestras quedaria
independiente a la entrada y va a ser un lugar dom@eguro para poder realizar la

toma de muestras.

p, G T

Figura 30.Puerta de ehtradéé&tul del Laboratorio. Elab(’nnam'ropi

85



86

.

o
IAA CH
JESTHAL

e
AL

LT ]

Figura 31. Plano de propuesta de entrada del Laboratorio oEdalHn propia

Plan de capacitacion continua para el person&le propone que el personal
se capacite por lo menos dos veces al afio y paralguersonal se sienta motivado se
propone que Clinica Santiago cubra un 50% de Iswgancurridos en la
capacitacion, cursos o seminarios de formaciomaduasta sea externa, o a su vez
podria contratar moderadores para que realicercitapianes al personal en el lugar
de trabajo. Los temas en los que se deberian tapsen los relacionados a su
puesto de trabajo como procedimientos, metodolpgéagiridad en el trabajo y
también de atencion al cliente, de tal manera gpersonal se encuentre apto para

responder a todas las preguntas que realice dliosleh laboratorio clinico.

Estrategias sobre la percepcion de la dimension dge Empatia

Se propone elaborar e implementar un Plan de Caacion Interno, este
plan, consiste en realizar reuniones mensualesocanel personal del laboratorio
clinico, con la finalidad de concientizar al pe@osobre la calidad del servicio que
se debe ofrecer a los usuarios del laboratoriicolimdemas del trato paciente y

amable que debe existir, a partir de realizadaselasiones el personal de laboratorio
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entrara en un proceso de evaluacion y mediantedaddres se les medira la calidad

de servicio que estan dando a todos los usuaridalaeatorio clinico de Clinica

Santiago. Estas reuniones estaran organizadas gepatamento de recursos

humanos.

Presupuesto d

e la propuesta

El laboratorio clinico de la Clinica Santiago deiladad de Santo Domingo,

deberéa contar con un presupuesto para poder imptanias estrategias descritas en

la propuesta de mejoras, de ese modo podra mégacalidad del servicio y por ende

lograra la satisfaccion de los usuarios.

Tabla 27
Presupuesto
ACCIONES TAREAS DETALLE PRESUPUEST
Aumentar nimero de| 7 filas cada uno de 4 $1050,00
asientos asientos
precio unitario: $150
Mantenimiento Mano de obra: $300 $950,00
Adecuacion de la sala de| paredes laboratorio | pintura: $600
espera materiales varios: $200
Cambio de iluminaria| Numero de iluminarias a| $600,00
cambiar: 10
precio unitario: $60
TOTAL $2680,0!
Senfalizacion de area| 2 cajas (2 rétulos) $80,00
de cajas y toma de 40x20 cm
Sefializacién de todas las| muestras Precio unitario: $40,00
areas del laboratorio Ubicar un rétulo en la| 100x40 cm $180,00
entrada de laboratorig
Elaboracion de materi Elaboracion di Tripticos (20000) $2000 | $3500,00
informativo relacionado al tripticos, volantesy | Volantes (20000) $1000
laboratorio clinico exhibidores Exhibidores (10) $500
TOTAL $3760,01
Adquisicion de equipos de Adquirir dos equipos | Compra de reactivos $20160,00
laboratorio a comodato | a comodato ¢/caja $56,00 (30 cajas
mensuales, 360 anuales)
Registro digital de Conseguir equipo de | Impresora Epson (scanner
examenes patoldgicos cémputo y $320,00
conexién a internet | Computadora $680,00 $1030,00

minimo con procesador i5.

87




88

Cables para conexion
$30,00

Adquisicion de un sistema Contratar a Empresa

de turnos

Captivanet

Pantalla: $400,00
Sistema: $350,00
Materiales: $170,00

$920,00

Contratacion de una
auxiliar de laboratorio y
aumento de cubiculos pa
toma de muestras

Contratar a person
de medio tiempo
a

Incrementar a tres el

el calculo anual mas
décimos y vacaciones.
Total: $2757,16

sillas para toma de

Mensual: $196.94 x 12 para

namero de cubiculos | muestras: 2 x $120 c/u: $3177,16
toma de muestras $240,00
Divisiones: 2 x $50,00 c/u=
$100,00
Porta implementos para
toma de muestras: 2 x
$40,00= $80,00
TOTAL $25287,1
Elaboracion de Instructivos medida | Precio x 2000= $120,00 $1200,00
instructivos para los (15x15 cm) cantidad
usuarios del laboratorio | 20000
clinico
TOTAL $1200,00
Tumbar parte del Mano de obra y materiales
meson de granito de | (Tumbada y arreglo de
cajas mesaén granito) $670,00
Modificar la puerta de| Pintura y mano de obra $920,00
entrada $150,00
Reubicar la entrada del | Adecuar sala de tomg lluminaria $100,00
Laboratorio Clinico de muestras
Capacitacion del personal  Cursos, seminariog, Presupuesto de $400 por | $3600,00
talleres, dos veces por cada empleado (9 en total
afio
TOTAL $4520,00
Plan de comunicacién Reuniones mensuales Material de apoyo $600 $1100,00
interno Refrigerio $500
TOTAL $1100,00
PRESUPUESTO TOTAL $38547,16
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Cronograma de la propuesta

El cronograma para la implementacion de la propuesel siguiente:

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

SEMANAS

1] 2]3]4

1] 2]3]4

1]2]3]4

1]2]3]4

1] 2]3]4

1|2|3‘4

1‘2|3‘4

1|2|3‘4

1] 2] 3[4

1]2]3]4

1] 2[3] 4

Adecuacior
de la sala de
espera

Sefalizacior
de todas las
areas del
laboratorio

Elaboracion
de material
informativo
relacionado
al laboratorio
clinico

Adquisicion
de equipos de
laboratorio a
comodato

Registro
digital de
examenes
patologicos

Creacion de
un sistema de
turnos
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Contratacion
de una
auxiliar de
laboratorio

Elaboracion
de
instructivos
para los
usuarios del
laboratorio
clinico

Reubicar el
area de toma
de muestras

Capacitacion
del personal

Plan de
comunicacior

interno
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Conclusiones

De la revision realizada de la fundamentacion tagise concluyo que las
entidades dedicadas a brindar servicios de satuelsgecial los laboratorios clinicos
motivo de estudio de este proyecto, deben de dgoméafasis a brindar un servicio
de calidad, el cual pueda satisfacer todas lasitzzkes de los usuarios. Lo mas
importante es la percepcién que tiene el usuad@be servicio, ya que, si no se
entrega un servicio de calidad, se disminuirdrukgrios y por ende el prestigio del
laboratorio clinico. Para poder brindar un servigocalidad es necesario, que los
trabajadores tengan en su mente que es de sumegamgpa lo que los usuarios
piensen del servicio, ya que ellos son la imagérstablecimiento clinico y van a
ser los primeros con los que el usuario va a ioteaa, entonces depende mucho la
atencion que ellos brinden para que el usuarimeeentre satisfecho o insatisfecho

de la atencion.

Mediante la metodologia SERVQUAL, aplicada a losigrates del
laboratorio clinico en total 377, se pudo notar, gqueaque el laboratorio clinico se
esfuerza por brindar un servicio de calidad, eriftetores que inciden en la
insatisfaccion del usuario del laboratorio clinigogncuesta midié cinco criterios de

evaluacion de calidad tales como:

» Bienes tangibledJn 58% menciond que se encuentra en total
desacuerdo con las instalaciones fisicas y un 53&oes total
desacuerdo con respecto al material asociado s®natio, esto

demuestra que el paciente desea ser atendidolagarrcémodo,
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limpio y que cuente con la debida informacion pangalizacion de
examenes, de tal manera el paciente se sentiséesat y segurode
realizarse los examenes en el Laboratorio Clinico.
Confiabilidad.Un 42% se encuentra en total desacuerdo con respect
al tiempo que deben esperar para recibir la atanctambién un 49%
estan en total desacuerdo con el tiempo de entiegesultados, para
los pacientes que viven en lugares lejanos o du@da bajo un
horario, les resulta dificil poder realizarse Igaraenes y el retiro de
los resultados ya que en algunas veces les todavegias veces para
poder retirar los exadmenes por la demora de tidmpgae constituye
en una insatisfaccion para el paciente.

ResponsabilidadJn 79% menciond que no recibio la debida
informacién de como tenia que prepararse paralzaeion de
examenes, esto muestra lo fundamental que es largcecion con el
paciente para garantizar exactitud en los exanmedgos realizados.
SeguridadUn 90% menciond que no se respetaba su privacldad a
momento de realizarse los exdmenes, este porcestdgmasiado
elevado lo que demuestra que es imprescindiblezaea@uanto antes
cambios, para que el paciente se sienta seguanguiio al momento
de sus examenes.

Empatia.Un 46% de los encuestados mencionaron que el @nson
fue paciente en el momento de atenderlos, generasdtsfaccion en

los usuarios y desconfianza hacia el personalahmad en el
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laboratorio clinico, ya que si el paciente no esdido con calidad y
calidez puede optar por acudir a otro establecitmianealizarse los

examenes médicos.

Para que los usuarios del laboratorio clinico seientren satisfechos con la
calidad de atencion, se llego6 a la conclusion gugeben establecer propuestas de
mejoras, es por eso que en este proyecto se realivarias propuestas para el
laboratorio clinico de Clinica Santiago, para nmegjda calidad del servicio tales
como: Adecuacion de la sala de espera, sefalizdeidodas las areas del
laboratorio, elaboracion de tripticos y volantegistro digital de exdmenes
patologicos, creacion de un sistema de turnosratacion de una auxiliar de
laboratorio, elaboracién de instructivos para lesanios del laboratorio, reubicar el

area de toma de muestras, capacitacion del pergaalinterno de comunicacion.
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Recomendaciones

Se sugiere que exista mas estudios de la calidex$ dervicios, pero
enfocados a la salud, en especial en las areabdetorios clinicos y su incidencia
en la satisfaccion de los usuarios, estos estsedioeberian llevar a cabo en todas las
instituciones publicas y privadas del pais, pareocer con estadisticas actualizadas
de la calidad de servicio que se ofrece.

Se recomienda realizar encuestas en el laboratidmico utilizando la
metodologia SERVQUAL, por lo menos dos veces a) pam asi conocer el nivel
de satisfaccidon de los usuarios y comprobar silédio cambios en la calidad de los
servicios y la percepcion de los usuarios, derasi@era se logrard una mejora
continua eficiente y eficaz.

Se recomienda socializar la Propuesta de mejoratodo el personal del
laboratorio clinico y también darlo a conocer aotetipersonal y accionistas que
conforman Clinica Santiago, para concientizar tzeselad de la mejora de los

servicios no solo del area de laboratorio sino témde las demas areas.
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Apéndice

Apéndice A.Cuestionario para la evaluacion de la Calidad deliio

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
MAESTRIA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL
LABORATORIO CLINICO DE CLINICA SANTIAGO DE LA CIUDAD DE SANTO DOMINGO.

SEXO: Masculino |:| Femenino |:|

EDAD: 18 A 29 |:|30A39 |:| 40a4|:| 50 a 60 |:|

AREA DE REFERENCIA:
EMERGENCIA DHOSPITALIZACION EONSULTA EXTERNA IjXTERNO S |:|
Califique los servicios prestados, marcando con ung, de acuerdo con la siguiente escala:

1. Totalmente Insatisfecho
Moderadamente insatisfecho
Ligeramente insatisfecho

Ni insatisfecho ni satisfecho
Ligeramente satisfecho
Moderadamente satisfecho
Totalmente satisfecho

No gkrwdN

Declaraciones sobre la percepcion de la dimensiée dienes tangibles

TOTAL TOTAL
DESACUERDO ACUERDO

1] 2 |3 |4/,5|6|7

1 El laboratorio cuenta con todos los materiales sexte
para darle una atencion rapida

2 Las instalaciones fisicas del laboratorio son \lieeate
atractivas, comodas y limpias

3 Los empleados del laboratorio tienen bupresencie

4 En el laboratorio, el material asociado con elise{como
los folletos o los
comunicados) es visualmente atractivos

5 El laboratorio, cumplié con el plazo para la endrelg
resultados

6 Si hasurgido un problema, el laboratorio le ha mostnan
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interés sincero por solucionarlo

7 El laboratorio lleva a cabo el servicio bien arenera
8 El laboratorio lleva a cabo sus servicios en el wm que
promete que va a hacerlo
9 El laboratorio ha registrado su informacion persde
manera correcta
Declaraciones sobre la percepcion de la dimensiée é&Responsabilidad
1 2 3|4
10 Los empleados del laboratorio le explicaron corctixe
c6mo se va a realizar la toma de muestras
11 Los empleados del laboratorio le proporcionarosemicic
répido
12 Los empleados del laboratorio siempre estan dispsias
ayudarle
13 | Los empleados del laboratorio nurestan demasia
ocupados para responder a sus preguntas
Declaraciones sobre la percepcion de la dimensiée Geguridad
1 2 |34
14 El comportamiento de los empleados del laboraterio
inspira confianza
15 | Durante su atencion, respeto su privacid.
16 | Los empleados del laboratorio fueron corteses stetu
17 Los empleados del laboratorio poseen los conociod
necesarios para contestar a sus preguntas
Declaraciones sobre la percepcion de la dimenside Empatie
1 2 |34
18 El personal del laboratorio fue paciente con usted
19 El laboratorio tiene horarios de apertura o ate
adecuados para todos sus usuarios
20 El laboratorio cuenta con empleados que le proppesi una
atencion personalizada
21 El laboratorio se interesa por actuar del moda
conveniente para usted
22 | Los empleados del laboratorio comprenden sus rizmEs

especificas
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Apéndice B.Plano actual del Laboratorio Clinico
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Apéndice C.Plano modificado la puerta de ingreso de labomatpta sala de espera
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del Ecuador . > Secretaria Nacional de Educacion Superior,
N

Ciencia, Tecnologia e Innovacion

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Castelo Angulo Laura Carolina, con C.C: # 14B%5 autora del trabajo de
titulacion: La calidad del servicio del éarea de laboratoriorgtio y su incidencia en
la atencion del paciente de Clinica Santiago deilalad de Santo Domingprevio a
la obtencion del grado ddAGISTER EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA
SALUD en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligaajue tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articlt! de la Ley Orgéanica de
Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT endt digital una copia del
referido trabajo de graduacion para que sea irdegi@ Sistema Nacional de
Informacion de la Educacion Superior del Ecuadorapau difusiéon publica
respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia d&rigo trabajo de graduacion,
con el proposito de generar un repositorio que deatice la informacion,
respetando las politicas de propiedad intelectigaintes.

Guayaquil, 09 de octubre de 2018

Nombre: Castelo Angulo Laura Carolina

C.C: 1715948475
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RESUMEN:

El presente trabajo de investigacion tiene cometidy principal el de determinar la calidad delzare
de laboratorio clinico y su incidencia en la aténalel paciente de Clinica Santiago de la ciudad d
Santo Domingo para disefiar una propuesta de mefeaas poder cumplir con el objetivo principal,les
necesario la revision del marco conceptual existentlo referente a la calidad de los servicios del
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SERVQUAL basados en cinco percepciones como sdimansion de Bienes Tangibles, dimensién
de Confiabilidad, dimensién de Responsabilidad edision de Seguridad y dimension de Empatia) De
los datos de la encuesta realizada, se pudo na¢dog usuarios del laboratorio clinico estan
insatisfechos con las instalaciones fisicas, conatérial informativo inexistente, con el plazo de
entrega de resultados, demora en la toma de msiestrala mala atencién por parte del personal del
laboratorio. Para solucionar los problemas encdoae desarroll6 una propuesta de mejoras que
ayudaran a mejorar la calidad de los serviciosadelratorio clinico.
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