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Introducción  

 

La calidad de servicio es un pilar fundamental en cualquier organización, ya que su 

objetivo es satisfacer las expectativas que poseen los clientes mediante un enfoque de 

mejora continua, innovación y desarrollo de nuevos procesos. En los últimos años se han 

observado numerosos cambios y avances donde las organizaciones que se ven obligadas 

a evolucionar, creando un entorno competitivo al intentar atraer clientes fieles al 

producto que se desea entregar. Las necesidades del usuario se encuentran en constante 

cambio, causando que la entrega de un producto de calidad se vuelva no solo un 

propósito, sino una estrategia para asegurar la sostenibilidad de la empresa (Vigo & 

González, 2020). 

Sánchez y Velásquez (2022) afirmaron que “La calidad de servicio no posee una 

definición específica”, siendo el cliente quien le proporciona la definición puesto que la 

calidad varía de acuerdo a los deseos del mismo, percibiéndose como un buen servicio. 

Esto implica que las organizaciones deben adaptar un enfoque flexible para lograr 

satisfacer las exigencias de cada usuario ajustando las estrategias en torno a cada una de 

ellas. En este sentido, la calidad de servicio no puede abordarse desde un enfoque 

generalizado o universal, sino depende de la interpretación de la empresa y de las 

expectativas de los usuarios (León & Fernández 2024). 
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Por lo tanto, en el contexto de los laboratorios de salud la calidad de servicio tiene un 

impacto directo en los pacientes y sus diagnósticos. Además de garantizar la entrega de 

resultados precisos y verídicos, la percepción del paciente se encuentra influenciada por 

diversos factores como: la rapidez de entrega de resultados, la atención personalizada, el 

buen estado y distribución de las instalaciones, opciones de consulta, entre otras; 

interrelacionando al establecimiento, al personal y al paciente (Huyhua et al., 2023). Los 

aspectos antes mencionados en conjunto con la evaluación de riesgos y protección al 

paciente en cualquier fase de atención también son formas de calidad de servicio (Pilco 

et al., 2023). 

En los laboratorios clínicos evaluar la calidad de servicio es primordial para 

garantizar resultados precisos y atención optima al paciente. Es importante la evaluación 

de calidad del mismo, puesto que los laboratorios influyen al diagnóstico médico; un 

fallo por el escaso seguimiento en la calidad de servicio puede afectar el nivel de 

asistencia sanitaria poniendo en peligro la integridad del paciente y la imagen de la 

institución junto con sus profesionales (Cárcamo et al., 2021). 

En la actualidad la percepción del usuario frente a la calidad de servicio es un criterio 

crucial para la gestión de laboratorios. Sánchez y Velásquez (2022) en un estudio 

realizado en la ciudad de Portoviejo evaluaron por medio de instrumentos de medición la 

situación actual de la empresa estudiada, identificando las áreas de mejora y ofreciendo 

la oportunidad de diseñar acciones estratégicas para optimizar la calidad de servicio a 
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brindar; proporcionando una visión clara sobre la organización y gestión del laboratorio 

para futuras valoraciones tanto internas como externas.   

El propósito de este trabajo es analizar de qué manera se mide la calidad de servicio 

en los laboratorios revisando literatura existente para identificar los criterios a evaluar. 

Por lo tanto, este documento se estructura en diversas secciones: la primera presenta una 

introducción sobre la calidad del servicio centrada en el ámbito de los laboratorios; la 

segunda parte abarca los diferentes conceptos y técnicas para evaluar la calidad de 

servicio, la tercera parte expone las consecuencias prácticas y culminamos con las 

conclusiones ofrecidas por el análisis realizado. 

Cuerpo 

 

Definición de calidad 

El termino calidad proviene del latino qualitas, que significa “cualidad o atributo de”; 

el concepto de calidad posee diversos significados de acuerdo al área del cual se aborde, 

por lo cual se considera un término polisémico. Su interpretación presenta variaciones 

dependiendo del contexto y ámbito a estudiar, ya sea empresarial, administrativa, 

tecnológica o de salud. La calidad se encarga de cumplir con ciertos requisitos o 

expectativas adaptadas al área y público a satisfacer (Páez et al., 2021).  

Díaz y Salazar (2021) indicaron que la evolución de la calidad va en ascenso 

facilitando la expansión y el perfeccionamiento de sus objetivos cuyo propósito es lograr 

una orientación efectiva hacia el cumplimiento y satisfacción de las necesidades y 
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expectativas del usuario. La calidad termina siendo un estilo de vida organizacional con 

el fin de realizar estrategias que llevan a la mejora continua de la empresa (Díaz & 

Salazar, 2021). 

En sus inicios, la calidad se enfocaba únicamente en inspeccionar productos 

terminados, asegurando que cumplieran con ciertos estándares antes de ser entregados al 

consumidor, enfocándose en detectar y corregir cualquier defecto en la fase final de la 

producción. No obstante, con el pasar de los años el enfoque evolucionó y comenzó 

abarcando un área más amplia, incluyendo la mejora de los procesos de producción y 

prevención de errores durante la fase previa a la misma. De esta manera se empezó a 

implementar los controles estadísticos, modelos de gestión y sistemas de calidad 

(Canossa, 2021). 

La calidad termina siendo un concepto con múltiples definiciones y significados que 

varían según la perspectiva desde la cual se interprete. Sin embargo, a pesar de estas 

diferencias, comparten ideas en común como el hecho de que la calidad se basa en un 

esfuerzo constante para cumplir o incluso superar las expectativas del cliente siendo 

estos algún producto o servicio y para finalizar que la calidad es una condición que 

siempre se encuentra en constante cambio (Mahsyar & Surapati, 2020).  

Importancia de la calidad de servicio en laboratorios  

La salud es considerada una de las principales preocupaciones a nivel social y 

gubernamental, una pequeña variación en la misma puede traer consecuencias graves en 

contra de la integridad del ser humano, por lo que se puede mencionar que en el contexto 



5 
 

 
 

salud nos encontramos en peligro constante. Frente al peligro se busca tener seguridad y 

eso es lo que la calidad nos ofrece, la calidad nos garantiza que el servicio o producto a 

recibir es seguro para nuestra integridad, especialmente en el sector salud (Lino et al., 

2023).  

En el ámbito de laboratorios de salud, al ser la calidad sinónimo de seguridad nos 

garantiza precisión y confiabilidad de resultados para cada prueba diagnóstica, ya que si 

se gestiona de manera correcta cumpliendo con las normativas y protocolos establecidos 

se logra la minimización de errores y riesgos que pueden comprometer la salud del 

paciente. Con la aplicación de calidad dentro de los laboratorios también se puede evitar 

poner en riesgo la integridad del personal, se logra también una correcta manipulación 

de las muestras y se pueden validar los procedimientos a través de controles internos y 

externos para verificar la veracidad del producto o servicio a entregar (Lino et al., 2023).  

Garantizar la calidad de servicio en laboratorios implica organizar cada etapa de 

proceso para minimizar cualquier riesgo posible, por esta razón, los laboratorios deben 

esforzarse en la identificación y prevención de errores en la fase analítica, pre analítica y 

pos analítica (Almeida, 2021). Para lograrlo se establecen sistemas de medición de 

indicadores de calidad que permita supervisar los procesos que se llevan a cabo en el 

laboratorio, facilitando las oportunidades de mejora, implementando estrategias y 

alcanzando los estándares establecidos para asegurar un mejor servicio (Guamán et al., 

2024). 
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El gestionar los procesos del laboratorio de manera eficaz y eficiente no solo afecta la 

calidad y precisión de los resultados, puesto que, al mejorar los procedimientos y 

minimizar fallos se reduce la necesidad de consultas médicas adicionales, repetición de 

toma de muestra o exámenes. No solo se logra disminuir los costos operativos, sino que 

también mejora la experiencia del paciente, agilizando su atención y reduciendo tiempos 

de espera contribuyendo a una mayor eficiencia y promoviendo un servicio más 

confiable y sostenible manteniendo la lealtad del usuario (Almeida, 2021). 

El implementar regulaciones de calidad como la norma ISO 15189 específica para 

laboratorios o la norma ISO 9001:2015 ayuda a establecer criterios internacionales que 

aseguran la capacidad técnica de los laboratorios de salud. Obtener estas certificaciones 

no solo eleva la calidad del servicio al revisar los aspectos organizacionales y de 

proceso, sino que también genera confianza entre el personal médico y los pacientes. La 

verificación de procesos mediante auditorías tanto internas como externas ayuda a 

detectar áreas que requieren mejoras para aplicar las acciones preventivas o correctivas 

necesarias, optimizando as el servicio (Villalba & Lino, 2021). 

Factores que determinan la calidad de servicio 

La seguridad del paciente se ve afectada directamente con la calidad de servicio en el 

caso de los laboratorios, puesto que proporciona confiabilidad en los resultados evitando 

la existencia de errores en el diagnóstico y a su vez repercutiendo en la integridad del 

paciente poniendo en peligro su salud. Según Lino et al. (2025), la implementación de 

sistemas de gestión de calidad demuestra ser un método eficaz para aumentar la 
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precisión de los diagnósticos y la validez del laboratorio. Las normas técnicas como la 

ISO 15189 existen para establecer reglas internas permitiendo a la organización ofrecer 

un buen servicio. 

El seguimiento o trazabilidad proporciona confianza al mantener en el laboratorio un 

control exhaustivo de cada etapa de análisis reduciendo el riesgo de cometer errores. De 

esta manera, estandarizar protocolos, capacitar continuamente al personal e implementar 

controles de calidad internos y externos permiten mejorar la confiabilidad de los 

servicios del laboratorio. Adoptar este tipo de metodologías permite identificar puntos 

de mejora y optimizar los procedimientos (Cárcamo et al., 2021).  

Párraga y Lino (2024), indicaron que el tiempo de espera para la obtención de 

resultados es un factor determinante para la percepción de calidad que tiene el usuario. 

La capacidad de respuesta hace mención a la rapidez con la que un laboratorio procesa y 

entrega resultados garantizando a su vez precisión y confiabilidad de los mismos. La 

rapidez de entrega es crucial para la toma de decisiones médicas, por lo que los 

laboratorios que utilizan sistemas automatizados y plataformas digitales generan una 

mayor confianza y satisfacción en los pacientes (Párraga & Lino 2024). 

Dentro de la capacidad de respuesta, la eficiencia en la atención al paciente es otro 

aspecto importante. No solo se trata de entregar resultados con rapidez, también implica 

la agilidad en la recepción de muestras, la disponibilidad del personal ante dudas del 

paciente y facilidad de acceso a los servicios de laboratorio; donde implementar sistemas 

de información y digitalización de procesos permiten mejorar de manera significativa la 
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capacidad de respuesta en laboratorios reduciendo la posibilidad de cometer errores y 

mejorando la experiencia del usuario (Pilco, 2023). 

El término calidad se lo relaciona directamente con la seguridad siendo esta otro 

factor primordial para su desempeño, aplicando protocolos estrictos para minimizar los 

riesgos y garantizar la integridad del paciente y personal del laboratorio. Según Pilco et 

al. (2023), los errores más comunes ocurren durante la fase pre analítica y pos analítica 

como la identificación incorrecta de las muestras, contaminación cruzada y transcripción 

errónea de los resultados; errores como estos pueden comprometer la seguridad del 

paciente al exponerlo a diagnósticos inexactos y tratamientos inadecuados (Pilco et 

al.,2023). 

La implementación de programas de gestión de riesgos, auditorías internas y 

externas, y capacitación constante sobre las normas de bioseguridad al personal son 

aspectos que nos garantizan la seguridad en los laboratorios de salud. Normativas como 

la ISO 15189 promueven entornos de trabajo más organizados, controlados y confiables 

contribuyendo a la reducción de fallos y posibles accidentes (Cárcamo et al., 2021). 

El trato del personal del laboratorio hacia el usuario es crucial en la percepción de la 

calidad de servicio, ya que la empatía y un trato respetuoso ayudan a disminuir el estrés 

y ansiedad del paciente. Estudios han demostrado que los laboratorios que implementan 

las estrategias de atención enfocadas en el paciente, logran satisfacer al paciente y 

armando un vínculo de confianza y lealtad (Pilco et al., 2023). 
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Aspectos como infraestructura, higiene y personal capacitado influyen en como el 

cliente percibe la calidad del servicio. Al tener el laboratorio un espacio equipado, 

limpio y ordenado genera seguridad al paciente. De igual manera, la veracidad de los 

resultados al disponer de equipos de última tecnología, adecuados y supervisados por el 

personal capacitado, asegurando que los resultados serán exactos. (Cárcamos et al., 

2021).  

Otros aspectos como la capacitación continua del personal, nuevas tecnologías y 

buena administración pueden afectar la percepción de la calidad del servicio. Según el 

estudio de Vera et al. (2025), la implementación de sistemas de administración eficaz 

facilita el desarrollo de los procesos, asegurando se cumplan las normativas 

internacionales, lo que resulta en un incremento notable de la calidad del servicio. 

Entre los métodos de evaluación de factores externos se incluyen la percepción del 

cliente y la disponibilidad de los servicios de laboratorio. Según lo establecido por Pilco 

et al. (2023) la accesibilidad a los servicios de laboratorio como: ubicación, 

disponibilidad de citas y facilidad para obtener los resultados son aspectos claves para 

mejorar la experiencia del usuario y su grado de satisfacción con el servicio recibido. 

Métodos y herramientas de evaluación de la calidad  

Para garantizar la correcta evaluación de la calidad en los laboratorios de salud se han 

desarrollado diversas herramientas y metodologías para medir la calidad de servicio de 

manera cualitativa y cuantitativa. Dentro de estas herramientas encontramos modelos 

como el SERVQUAL, SERVPERF y el Modelo Kano, así como la implementación de 
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indicadores clave de desempeño denominados KPIs y encuentras de percepción del 

usuario que se mencionaran de manera más detallada a continuación. 

El enfoque del modelo SERVQUAL es la diferenciación entre las expectativas y 

percepciones o experiencia real del cliente. El modelo considera los cinco factores 

mencionados en el punto anterior como son: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, 

seguridad y tangibilidad (Cárcamo et al., 2021). A través de cuestionarios con 

enunciados que tengan concordancia con los aspectos a estudiar se logra analizar de 

manera cuantitativa y cualitativa los aspectos y percepción del cliente, sus opiniones y 

sugerencias para la mejora del servicio (Mohedano et al., 2023). 

A diferencia del modelo SERVQUAL, el modelo SERVPERF toma su enfoque neto 

en la evaluación del desempeño percibido por los clientes, sin comparación con 

expectativas previas al servicio y utilizando cuestionarios con indicadores similares a los 

estudiados por el modelo SERVQUAL (Ramos et al., 2020). Este modelo se ha aplicado 

en diversas instituciones demostrando ser una herramienta eficaz; un estudio realizado 

sobre el modelo SERVPERF en Tehuantepec revelo la utilidad de dicho modelo para la 

evaluación de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía dentro de los 

laboratorios clínicos, permitiendo identificar las áreas que necesitan mejora en la 

atención al paciente (Luna y Torres, 2021). 

Entre otros modelos tenemos el Modelo Kano que utiliza la evaluación realizada por 

el cliente analizando la existencia o falta de atributos específicos del servicio como son 

los atributos básicos, de desempeño o deleite (Guerra & Flórez, 2022). Estudios 
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recientes demuestran que este modelo es útil en los laboratorios clínicos, así como que 

los pacientes perciben exitosamente la precisión y entrega de resultados en comparación 

a la modernización de equipos y atención personalizada, cuya experiencia gracias al 

modelo utilizado puede mejorar (Cárcamo et al., 2021). 

Los indicadores claves de desempeño conocidos por sus siglas en ingles KPIs, son 

métricas utilizadas para evaluar la eficiencia y calidad dentro de los laboratorios de salud 

optimizando el servicio y seguridad del paciente. Entre estos factores se encuentran: el 

tiempo de entrega de resultados, el porcentaje de errores en las pruebas, la satisfacción 

del cliente y la tasa de repetición de pruebas; permitiendo mejorar la calidad de servicio 

disminuyendo fallos y mejorando los tiempos de respuesta (Arosemena, 2022). 

Las auditorías internas y externas también son parte de las evaluaciones para medir la 

calidad de servicio. Las auditorías internas se encargan de verificar el cumplimiento de 

las normativas como la ISO 15189, detectando errores y mejorando los protocolos a 

implementar, mientras que las inspecciones externas aseguran que los laboratorios se 

ajusten a los estándares de calidad establecidos por organismos nacionales e 

internacionales (Caballero et al., 2022).  

Relación de la calidad y satisfacción del cliente 

La calidad de servicio y satisfacción del cliente en laboratorios se encuentran 

vinculados de manera estrecha, puesto que la percepción de la calidad influye de manera 

directa con la confianza y lealtad del paciente. La satisfacción del cliente en los 

laboratorios se encuentra determinada por factores como precisión y rapidez de entrega 
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de resultados, la accesibilidad del servicio y la atención brindada por el personal 

(Carvajal & Guerrero, 2025).    

Factores como la empatía del personal hacia al paciente influyen en la satisfacción del 

paciente. Una investigación realizada en un hospital privado evidenció que fue el factor 

más valorado por el 71.8% de los usuarios sobre la importancia de un trato amable y 

profesional (Huyhua et al., 2023). Según Vigo y González (2020), la accesibilidad del 

servicio y la rapidez en la entrega de resultados son elementos que incrementan 

considerablemente la percepción del paciente respecto a la calidad del servicio. 

Varias investigaciones han analizado la conexión entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente. La investigación de Huayhua et al. (2023), llevada a cabo en un 

hospital de Lima constato que un total de 69.1% de los usuarios se encontraban 

satisfechos con la calidad de servicio del hospital obteniendo una alta calificación sobre 

todo por aspectos como la seguridad y empatía, que fueron los más determinantes en la 

satisfacción del paciente. La investigación realizada por Vigo y González (2020), 

llevada a cabo en un laboratorio clínico en Pacasmayo, demostró una correlación 

positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del paciente destacando la 

confiabilidad y la capacidad de respuesta como los elementos más destacados. Mientras 

que Carvajal y Guerrero (2025) en un centro de salud de Ecuador identificó que aspectos 

como la disponibilidad de citas (accesibilidad), atención del personal e infraestructura 

afectaban la satisfacción del usuario frente al servicio poniendo en perspectiva la 

calidad. 
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Retos y estrategias para mejorar la calidad del servicio  

Frente a los diversos obstáculos que se presentan en la actualidad, los laboratorios 

requieren de la implementación de nuevas técnicas que aseguren la calidad del servicio. 

La falta de normativas, la poca cantidad de personal, tecnología anticuadas y la 

expectativa del paciente; son retos que se pueden afectar la satisfacción del usuario y su 

perspectiva de la calidad del servicio (Lino et al., 2025). 

El uso normativas regulatorias son importantes, entre estas se encuentra la ISO 

15189, que se utiliza para el análisis interno y externo del funcionamiento y 

confiabilidad del laboratorio. La ausencia de estas regulaciones puede llevar a errores 

sistemáticos en la organización, y en el caso de los laboratorios clínicos un riesgo en la 

veracidad de los resultados y a su vez un error en el diagnóstico del paciente (Figueroa, 

2023). 

Las implementaciones de nuevas tecnologías otorgan al laboratorio abastecimiento de 

equipos modernos y profesionales capacitados para la operación de nuevas tecnologías. 

Representando un impacto en la eficiencia y capacidad de los laboratorios para procesar 

muestras en tiempos adecuados; convirtiendo a la digitalización y automatización de 

procesos en soluciones efectivas para la reducción de errores y optimización del servicio 

(Guamán & Lino, 2023). 

Dentro de la experiencia del paciente se implementan estrategias para conseguir su 

satisfacción frente al servicio entregado. La aplicación de sistemas de gestión como la 

ISO 15189, Lean Healthcare y Six Sigma permiten la detección y reducción de errores 
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en los procedimientos, incrementando el seguimiento de las muestras y garantizando la 

autenticidad de los resultados (Azua et al., 2024). 

En la actualidad la era digital permite la automatización de nuevos procedimientos 

aportando a la eficiencia en los laboratorios clínicos, lo que trae como resultado la 

reducción de errores humanos y un incremento en la efectividad al permitir una entrega 

más rápida y precisa de resultados. La inteligencia artificial y tecnologías como el Big 

Data facilitan gestionar grandes volúmenes de datos, incrementando la exactitud en la 

lectura e interpretación de resultados logrando un menor tiempo de respuesta. La 

robótica en conjunto con la inteligencia artificial ha facilitado la gestión de muestras 

reduciendo el tiempo de procesamiento hasta un 40% y mejorando la trazabilidad de las 

pruebas (Figueroa, 2023). 

Otro aspecto clave es la capacitación continua del personal, mantenerlo actualizado 

constantemente en normativas, nuevas tecnologías y buenas prácticas de laboratorio 

permitiendo la mejora en la competencia del equipo de trabajo y garantizando la calidad 

del servicio. La correcta formación del personal contribuye de manera significativa a la 

reducción de errores en análisis clínicos (Giménez et al., 2025). 
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Implicaciones Prácticas 

 

La evaluación de la calidad de servicio en laboratorios tiene un impacto directo en la 

seguridad del paciente, la eficiencia de los procesos y la satisfacción del usuario. 

Establecer requisitos específicos a través de normativas internacionales como la ISO 

15189 ayuda a reducir errores y garantizar la veracidad de los resultados. Aplicar estos 

estándares permiten al laboratorio analizar debilidades y mantenerse en mejora continua. 

El uso de herramientas de evaluación como SERVQUAL, SERVPERF y el Modelo 

Kano permiten medir la percepción del cliente sobre la calidad del servicio, 

identificando fallos y brechas en la calidad permitiendo optimizar la atención al usuario 

en conjunto con los indicadores clave de desempeño (KPIs). 

Gracias a los avances tecnológicos se pueden implementar sistemas automatizados 

como la digitalización de registros, automatización de procesos analíticos, la gestión de 

datos por inteligencia artificial mejorando la rapidez y precisión al momento de la 

entrega de resultados. Aplicar este tipo de modernización aumentaría la confiabilidad del 

servicio mientras reduce los costos operativos. Así mismo, mantener al personal 

constantemente capacitado para poder manejar exitosamente dichos cambios. 

El feedback continuo es recomendado tenerlo en cuenta, la opinión y percepción del 

paciente frente al servicio ofrecido es necesario para reconocer errores y optimizar 

servicios. Implementar encuestas de satisfacción y recolectar datos de la experiencia del 

paciente sirven para identificar oportunidades de mejora. 
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Conclusiones 

 

Al analizar los artículos de los diversos subtemas anteriormente citados se puede 

concluir que evaluar la calidad del servicio en laboratorios es un proceso esencial que 

nos permite garantizar resultados óptimos y una buena percepción del usuario. 

La implementación de estándares internacionales como la ISO 15189 ha demostrado 

ser una estrategia efectiva para una buena trazabilidad y veracidad de resultados, 

permitiendo la reducción de errores y garantizando con servicio más confiable.  

Entre los factores determinante de una buena calidad de servicio encontramos la 

rapidez en la entrega de resultados, la atención personalizada, una infraestructura 

adecuada y la seguridad al manipular las muestras. Estos elementos se encuentran 

relacionados estrechamente con la satisfacción del usuario, la cual se mide con 

herramientas como SERVQUAL, SERVPERF y el Modelo Kano. La opinión del 

usuario a través de dichas encuestas permite identificar fallos para aplicar estrategias 

correctivas. 

Los avances tecnológicos también forman parte de la transformación de los 

laboratorios mediante la digitalización y automatización de procesos, mejorando la 

eficiencia y reduciendo errores humanos. Nos permite a su vez mejorar la rapidez y 

precisión en la entrega de resultado provocando una mejor operatividad y reducción de 

costos en el laboratorio. 
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Es decir que la calidad del servicio en laboratorios se debe abordar desde un enfoque 

integral combinando la aplicación de los diversos puntos explicados anteriormente, 

garantizando un servicio de excelencia, minimizando riesgos y asegurando la 

sostenibilidad del laboratorio. 
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