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RESUMEN

Esta investigacion se baso en el desarrollo de un estudio de satisfaccion de los servicios
de laboratorio clinico del Hospital Juan Carlos Guasti Canton Atacames. Los estudios
de satisfaccion sirven para conocer la calidad de servicios de los usuarios que acuden a
la casa de salud.

La buena atencién en el Hospital Juan Carlos Guasti esta regulado por el Ministerio de
Salud Publica para lo cual el personal debe cumplir las normativas que garanticen una
buena atencion a los ciudadanos atacamerios.

La metodologia utilizada fue empirico tedrico que permitio poner en practica por
segunda vez un estudio en este centro de salud, la informacién fue obtenida de los
pacientes que acudieron a realizarse examenes de urgencia en el laboratorio.

La informacion obtenida permitio realizar un analisis completo del hospital Juan Carlos
Guasti en relacion a la atencién en el laboratorio, y a su vez nos permite reconocer y
examinar las diferentes aristas, interpretar y definir las variables de la investigacion

Palabras clave: atencion; calidad; salud; buen trato.



ABSTRACT

This research was based on the development of a satisfaction study of the clinical
laboratory services of the Juan Carlos Guasti Canton Atacames Hospital. Satisfaction
studies are used to determine the quality of services of the users who come to the health
home.

Good care at the Juan Carlos Guasti Hospital is regulated by the Ministry of Public
Health, which the staff must comply with to guarantee good care for Atacamefio
citizens, a qualitative study was carried out on patients who come to the health center,
using the observation as an empirical method.

The methodology used was theoretical empirical that allowed a study to be put into
practice for the second time in this health center, the information was obtained from the
patients who came for emergency tests in the laboratory.

The information obtained allowed us to carry out a complete analysis of the Juan Carlos
Guasti hospital in relation to the care in the laboratory, and in turn allows us to
recognize and examine the different edges, interpret and define the variables of the
investigation

Keywords: attention; quality; Health; good deal.



INTRODUCCION

Presentacion del Tema de Investigacion

Dentro de los parametros de atencién , se ha hablado sobre la satisfaccion de los
usuarios al momento de recurrir a un centro de salud en las urgencia en el laboratorio
ya que es fundamental para todo tipo de institucién hospitalaria u otras organizaciones
que brindan atencién al publico, la cual se mide por la calidad de atencion recibida al
momento de la misma, que permite hacer un juicio referente al proceso de atencién
brindado por el personal de salud publica, por lo que debe basarse en criterios y
estandares que permitan hacer juicios con objetividad, para que posteriormente se
analicé para tomar decisiones en la correccion de los enfoques y estrategias manejadas
en la atencion a los usuarios; desde corrientes cercanas a la mercadotecnia, surgen
propuestas de control de la calidad de la atencion a partir de la opinion de los usuarios.
En esta linea el andlisis de la opinion del pablico incorpora su perspectiva en el marco
global de la evaluacion de los programas de salud; en este sentido la satisfaccion y
calidad, se ha llegado a una conclusion que, los usuarios estan mediana mente
satisfechos con los servicios que reciben, en las unidades de salud puablica. (Garcia,
Gomez, & Diaz, 2011).

En el Ecuador el Ministerio de Salud Pablica (M.S.P) para mejorar de manera continua
la Calidad de atencidn que brinda a la poblacion ecuatoriana a través de sus areas de
salud, y para brindar mayor satisfaccion al usuario, entre una de sus estrategias,

conformd Equipos de Mejoramiento Continuo de la Calidad (Vargas, 2013).

Es importante recalcar que en el Ecuador se enfrentan a un gran reto, es aqui donde el
equipo de laboratorio cumple un papel primordial. Por lo cual el implementar un
sistema de calidad que mida el grado de satisfaccion del usuario debe ser un
compromiso de todos cuando se refiere a calidad de atencién, debido a que los usuarios
asisten a los establecimientos en busca de una atencion adecuada, que les permita
resolver problema.

Considerando que la Calidad de Atencion de los servicios de salud esta basada en la

satisfaccion de los usuarios, debe existir una interaccion directa, que permita evaluar las



deficiencias e irregularidad que se presentar al momento de la atencion que se brinda en

el area urgencia del hospital.
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Planteamiento del Problema

La situacion es particularmente grave en los paises en subdesarrollo, donde se enfrentan
a carencias criticas, lo que significa que tienen menos médicos, enfermeras y parteras
por habitantes. Estos paises son incapaces de prestar de forma sostenida servicios
basicos que salvan vidas. El aumento de las afecciones cronicas entre las poblaciones
que envejecen y el envejecimiento de sus propios agentes de salud han llevado a una
demanda cada vez mayor del personal sanitario. Cada afio, las malas condiciones de
trabajo en el equipo pais y los mejores sueldos en el extranjero empujan a miles de
profesionales sanitarios de los paises subdesarrollados a buscar trabajo en paises
desarrollados, con lo que la escasez de personal se agrava (Organizacion mundial de la
salud, 2016).

Para afrontar esta crisis, se necesita de inmediato hacer mas inversiones directas en la
capacitacion y el apoyo al personal sanitario. Habria que invertir fondos iniciales para
capacitar a mas agentes de salud, tanto en habilidades, destrezas, formacion y valores.
Sin embargo, muchos paises no pueden hacerlo por si solos; necesitan ayuda de los
donantes internacionales. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) insta a todos los
paises a dar prioridad al personal sanitario y poner en marcha un plan nacional para
gestionarlo. 3 Los gobiernos también han de invertir en los profesionales sanitarios que
ya estan en ejercicio, para que adapten a la evolucion de las prioridades en cada

establecimiento de salud (Organizacion mundial de la salud, 2016).

En el Ecuador, se ha establecido la Agencia de Aseguramiento de la Calidad de los
servicios de Salud (ACESS) para promover y controlar la calidad de los servicios
sanitarios del pais. Se abarcan lineamientos para gestionar un cambio de cultura en
términos de calidad y seguridad, que incorporan, como pieza clave, los conocimientos,
habilidades y destrezas de los profesionales de la salud, orientados a generar y optimizar
sus procesos de atencidn. (Agencia de aseguramiento de la calidad de los servicios de
salud, 2019).

En el Ministerio de Salud Publica se presenta desabastecimiento; los servicios de salud
estan saturados tanto a nivel de las unidades del MSP como aquellas del IESS, que

tuvieron que enfrentar una ampliacion significativa de la cobertura sin que todavia se
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realizaran los ajustes necesarios para la expansion de la capacidad. Segun datos de la
produccion del Sistema de informacion del MSP, la demanda de servicios
institucionales ha incrementado significativamente, al mismo tiempo en que se efectiva
el mandato constitucional de gratuidad, debido a que, hasta el momento, no se ha

definido ni ordenado la politica.

Cedefio, en el 2016 en la ciudad de Esmeraldas — Ecuador, realizé un estudio sobre La
Calidad de atencion de enfermeria en el cuidado a neonatos con dificultad respiratoria
nacidos en el Hospital Delfina Torres de Concha de Esmeraldas, mediante una
investigacion descriptiva — analitica de calidad de atencién. Como resultado se obtuvo
que el 83,33% de los investigados, la calificO como buena, donde se incluyeron
indicadores como: satisfaccion, transferencia de informacion, seguridad y calidez en la

atencion.

En el caso del hospital, la cobertura ha presentado un aumento notable, sin embargo, la
oferta de servicios es insuficiente, dado a que se observan graves problemas de
congestion y percepcion de la calidad de los servicios y el trato. La escasez de personal
incidié a una limitada capacidad resolutiva y la pérdida de confianza de la poblacion

(Instituto suramericano de gobierno en salud, 2014).

Pese a esto, en el Hospital Juan Carlos Guasti hay gran cantidad de usuarios que
manifiestan quejas, por el déficit en la calidad de atencion en laboratorio, lo cual es
producto de un sin nimero de factores que afectan de manera directa e indirecta. Es
notable el tiempo excesivo que se toman para atender a cada uno de los pacientes,
debido a la existencia de poco personal profesional, quienes deben encargarse de
cumplir varias actividades y al final no acuden pronto al Ilamado o necesidad de cada
paciente, incrementando el tiempo de evolucion de las diferentes patologias que se

presentan y por ende la complicacion en los cuadros clinicos.

Otra de las causas, esta vinculada a la gestion del talento humano, dado que cada
institucién sanitaria estd en la obligacion de contratar a profesionales aptos en todo
sentido desde conocimiento y practica hospitalaria, valores individuales hasta

predisposicion en el ambiente laboral, a pesar de esto el lado humanitario de cada
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profesional es cuestionado por el hecho de tratar con indiferencia y no inmiscuirse en
los cuidados de los pacientes, causado en ocasiones por la pesadez de los turnos y el

estrés laboral al incrementar el nimero de personas por enfermero.

Como efecto tenemos discrepancia durante la comunicacion auxiliar de laboratorio -
paciente, por el tiempo que se tome para responder a cada inquietud del usuario, lo que
se ve reflejado en el servicio recibido. Otra causa es que el personal de laboratorio no
utiliza los equipos necesarios en muchas ocasiones para agilizar el proceso de atencion
y cubrir en su totalidad a los pacientes que tienen a su cargo.

El laboratorio clinico del hospital “Juan Carlos Guasti” del canton Atacames ofrece un
servicio integral de pruebas de laboratorio a los pacientes del establecimiento de salud,
en el cual se atienden pacientes cuya complejidad de los exadmenes solicitados
corresponde al primer nivel de atencion. En este sentido, el laboratorio recibe una alta
demanda de servicios por parte de los pacientes de emergencia, lo cual exige de la

respuesta oportuna y precisa del laboratorio.

La problematica radica que al momento de realizar el estudio se pudo evidenciar que
existen varias deficiencias tales como: Incumplimiento en los protocolos de la toma de
muestra, excesivo tiempo al momento entregar los resultados, no contar con el personal
necesario, falta de presupuesto para la adquisicion de insumos, reactivos y los

mantenimientos de los equipos.

La atencidn en el area de Emergencia se encuentra sometida a evaluaciones y criticas
continuas, probablemente mas que en otras especialidades de la medicina, tanto por
parte de los usuarios como por parte del personal. Por lo que la preocupacion de la
satisfaccion del usuario no es algo nuevo, méas bien tomando desde la perspectiva del

beneficiario es cada vez mas comun.

En las ultimas décadas se viene produciendo un aumento progresivo de toda la
poblacion en general, acompafiado a su vez con una 0 mas enfermedades cronicas.
Este patron epidemioldgico, que ya predijo la OMS a finales de la década de los afios
70 del siglo anterior, ha originado un aumento de la demanda tanto en el area de
Emergencia como en las demas areas de Salud de todo el mundo. A nivel de
Latinoamérica se puede evidenciar que la satisfaccion de los usuarios externos que

acuden a las diferentes areas de salud, son indispensable para un buen vivir, por lo cual
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varios paises realizan investigaciones relacionado al tema, como el Instituto de
Prevision Social del Profesorado de la Universidad Central de Venezuela, en Caracas,

durante el ultimo trimestre del 2010.

La satisfaccion de los usuarios en las diferentes areas de salud ha venido adquiriendo
notable importancia como indicador de la calidad de la atencion. Para que la atencion
de salud sea de calidad, se requiere la aplicacién de conocimientos cientificos y
técnicos, de relaciones interpersonales calidas y de un ambiente fisico agradable.
Varios autores encontraron que las relaciones con el personal médico y personal de
enfermeria son un aspecto que influye considerablemente en la satisfaccién con la

atencion de salud.

En estudios realizados sobre satisfaccion y calidad, se concluye que en general, los
usuarios estan globalmente satisfechos con los servicios que reciben, pero al ir a temas
mas concretos, como informacion, trato o amabilidad, esta satisfaccion disminuye.

(Garcia Ortegon , Gémez Alvarez, & Diaz Quiroz, 2011)

En el Ecuador el Ministerio de Salud Pablica (M.S.P) para mejorar de manera continua
la Calidad de atencion que brinda a la poblacién Ecuatoriana a través de sus areas de
salud, y para brindar mayor satisfaccion al usuario, entre una de sus estrategias,

conformo Equipos de Mejoramiento Continuo de la Calidad (EMCC.).

Actualmente la satisfaccion del usuario/a ha adquirido un notable relieve en el &mbito
preventivo y hospitalario, el EMCC. Del Ministerio de Salud Publica se presenta
cuando existe un problema que impide la satisfaccion del usuario. Pero a pesar que el
M.S.P. del Ecuador busca mejorar la calidad de atencién en las instituciones de salud,

no es evidente que se lo haya conseguido.

El personal de salud que brindan atencién en esta area, estan distribuidos en diferentes
turnos, cubriendo las 24 horas del dia, el personal de laboratorio proporciona atencion

rapida a los usuarios externos que acuden a esta area con el fin de aliviar su malestar.

En esta area se presentan usuarios de toda clase de patologia, los mismos que de
acuerdo a su cuadro clinico son derivados a las diferentes areas existentes del Hospital
para su internacion y tratamiento requerido, 0 en casos mas complejos son referidos a

otros Hospitales con mayores especialidades.
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La mala atencion ha permitido que los usuarios abandonen la casa de salud debido a
los retrasos del personal, al momento de realizar la entrega d los exdmenes.

Por todo lo expuesto anteriormente se ha realizado la siguiente pregunta.

¢Cudl es la calidad de atencidn recibida por parte del personal de laboratorio, influye en

el nivel de satisfaccidn de los usuarios externos en el Hospital Juan Carlos Guasti?

Justificacion

El desarrollo de esta investigacion es conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes
que acuden al laboratorio clinico del hospital “Juan Carlos Guasti”, lo cual permitira
establecer recomendaciones dirigidas al mejoramiento de la calidad de sus servicios, asi
como para su adecuada utilizacion, ya que en su mayoria abordan diversos aspectos que
influyen al momento de brindar el servicio de urgencia a los usuarios que acuden

diariamente a la casa de salud.

El gobierno encabezado por nuestro presidente Licdo. Lenin Moreno Garcés esta
realizando camparias tituladas “trato por el buen trato” que permitira mejorar el servicio

de calidad y calidez que brinda el ministerio de salud Publica.

Uno de los principales inconvenientes que se presenta en esta area es la aglomeracion
de los usuarios que se presentan en ciertas circunstancias, lo cual origina con mayor
frecuencia usuarios conformes e inconformes de la atencion recibida de dicha

dependencia.

El impacto del estudio se basa en la necesidad de contar con informacién de calidad
respecto a la satisfaccion de los pacientes usuarios externos del laboratorio clinico del
hospital “Juan Carlos Guasti”, de manera que el andlisis sirva como fundamento para el

mejoramiento de la calidad del servicio prestado.

La linea de investigacion es una prioridad del sistema de la PUCESE por que se adhiere
a salud integral, determinacion social de salud y desarrollo humano de esta
investigacién, del mismo modo cumplimento con el protocolo de estrategias y
normativas que cuenta el ministerio de Salud publica, la organizacion mundial de la

salud (OMS) y las normativas internacionales (ISO)
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Dado que esta tematica trata de mejorar el servicio de calidad de atencidn, si no se
toman los correctivos y no se destina mayor interés en brindar una atencion de calidad
a los usuarios del &rea de urgencia, serd incuestionable la existencia de la
insatisfaccion del usuario, puesto que al no recibir atencién inmediata y adecuada
obligara a los usuarios del area a buscar atencion medica particular, lo cual provocara
el egreso de la economia, y en mucho de los casos se producira el agravamiento del
cuadro clinico del usuario externo, a causa de la tardanza en el proceso de atencion lo
cual es inaceptable, es por ello que el personal de salud debe centrarse y meditar en
alcanzar un excelente nivel de atencion, porque de lo contrario sera inevitable el
desprestigio de la Institucion y por ende surgira la desconfianza y desmotivacion para

la recomendacion de la &rea mencionada.

El impacto esperado seria la elevacion de la satisfaccion del usuario del area de
laboratorio, que permitira mejorar la percepcion que tiene la poblacion atacamefia de la
atencion de los servicios publicos de salud. Ademas, posesionar a la Universidad
Catdlica como formadora de profesionales que se vinculan a la solucion de los
problemas de la poblacién, obteniendo mayor reputacion por el aporte brindado a la

sociedad.

Este proyecto de investigacion es novedoso porque no se han realizado investigaciones
sobre estos aspectos, asimismo es factible por que se cuenta con la autorizacion del
Director del Hospital y el apoyo de las lideres del area de laboratorio, por lo que la
recoleccion de los datos y la aplicacién de la propuesta es viable. De tal manera que
conduzca al mejoramiento integral de la calidad de atencién, y por ende a una buena
satisfaccion del usuario, sin olvidar que el bienestar es un derecho irrenunciable para

todos los beneficiarios que reciben atencion en salud.
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OBJETIVOS
Objetivo General
Describir el nivel de satisfaccion del usuario que realiza examenes de urgencias en el

hospital “Juan Carlos Guasti”.

Objetivos Especificos

1. Determinar las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios que acuden al

laboratorio del Hospital “Juan Carlos Guasti”

2. Medir los factores de satisfaccion que favorecen la calidad de atencion hacia los

usuarios que acuden al laboratorio.

3. Verificar el nivel de satisfaccion del usuario externo en relacién a la atencién

que brinda el personal de laboratorio clinico del area de urgencias.

4. Evaluar el cumplimiento de los procesos o subprocesos de laboratorio que

interfieren al momento de brindar la atencion.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. Bases Tedricas-Cientificas

La calidad de la atencion en salud esté relacionada con una serie de variables, las cuales
pueden ser controladas de manera gerencial, no obstante, la percepcién del usuario
respecto al servicio puede mostrar claves fundamentales, relacionadas con la calidad de
la atencion ofrecida por los establecimientos de salud (Vargas, Valecillos.,, &
Hernandez, 2013).

Existen diversos conceptos que definen la calidad de atencion en el sector salud, pero
coinciden en un solo punto, en donde la calidad gira entorno a la satisfaccion del
paciente que es medida por algunas Asociaciones globales y de la misma manera el
costo para lograr este fin, como el indice de satisfaccion del cliente americano (ACSI),
encargada de establecer y validar la calidad de un servicio, determinar su valoracion, asi
como disefiar y aplicar instrumentos para avaluar la percepcion y expectativas de
calidad por parte de sus usuarios, a los fines de considerarlas en el redisefio del servicio,
deberia constituirse en parte importante del trabajo de administrar servicios de salud con
efectividad. Y cuando se aplica la orientacion que proporciona una medicion de la
calidad del servicio, se puede contribuir a propiciar criterios hacia el mejoramiento de
los mismos y hacia la atencion mas satisfactoria para los beneficiarios del servicio

evaluado.

Lenis & Manrique, 2015, a nivel mundial, las instituciones de salud conscientes de los
desafios que impone el advenimiento de un mundo globalizado, cada dia se esmeran en
reconocer la calidad como un proceso de mejoramiento continuo, que promete buenos
resultados. Este esmero radica en el hecho de que la calidad puede verse desde dos
perspectivas: objetiva y subjetiva. La primera, basada en los aspectos técnicos y
estructurales de la organizacion; la segunda, fundamentada en la capacidad que tiene el
consumidor para juzgar los servicios recibidos y develar satisfaccién o insatisfaccion.
Esta Gltima, bajo el supuesto de que la calidad es vista en funcion de quien la recibe; por

tanto, varia dependiendo de su punto de vista
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Los factores mas influyentes dentro de la calidad de atencién en laboratorio son
amabilidad del personal, apariencia, comprension de necesidades fisicas y psicologicas,
confianza y seguridad, tiempo de espera, comodidad y entorno, informacion médica,
rapidez de respuesta, interés por solucionar problemas, tecnologia biomédica, proceso
de atencion y aplicacién de practicas organizacionales requeridas. EI SERQUAL es uno
de los instrumentos més utilizados en el sector de salud, su estructura se basa en la idea
de que la calidad vista por el cliente es el resultado de la diferencia entre expectativas y
percepciones, que en la actualidad es la teoria con mayor solidez (Aranaz & Mira,
2002).

Uno de los factores mas importantes en la creacion y transmision de valores dentro de
las organizaciones es el liderazgo. Algunos estudios indican que para que los miembros
de una organizacion puedan actuar en concordancia unos con otros y dar prioridad a los
intereses grupales, es esencial que prevalezca el espiritu de equipo junto a valores
expresivos o colectivos. En este sentido, los lideres juegan un papel fundamental.
Muchas investigaciones recientes han abordado un nuevo estilo de liderazgo, el
transformacional, donde los lideres no se limitan al intercambio, sino que van mas alla,
produciendo cambios en la escala de valores, actitudes y creencias de los seguidores y
consiguiendo que éstos obtengan un rendimiento mas alto que el esperado, ademas de

mayores niveles de satisfaccion en el trabajo (Aguilar, Calvo, & Garcia, 2007).

Calidad

Gomez (2008); lo define como un término en adaptarse a la situacion en que podamos
encontrarnos; por ende, es determinante reconocer la importancia esta presenta; por otro
lado, se caracteriza por efectuar una prestacion en servicio debido al esfuerzo que se
genera. Toda actividad econémica determina un producto, la cual conlleva a un servicio
0 un bien; esto da a entender que el bien y el servicio son dos campos distintos la cual

puede ser adquirido con el fin de satisfacer una necesidad.

Tiempo de espera

Segun Gomez (2008), menciona que el otorgamiento de citas es un instrumento que
garantiza una agenda organizada; asimismo esta es dirigida a los clientes y/o pacientes
con el proposito de mantener un captar usuarios en consulta interna como externa.

Importancia de la calidad en el acceso al servicio
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Gomez (2008), menciona acerca de la importancia que presenta la calidad de servicio e
indica que juega un papel importante frente a la percepcion por parte de los usuarios o
15 clientes externos que induce a la comprension; ceder el paso; hablar con propiedad;
Ilamarlo por su nombre con el propésito que lleve una buena impresion como objeto de
conquista. En cuanto a la informacién puede ser modificado segun el comportamiento

en la percepcion de calidad de servicio.

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de

telecomunicaciones o por correo.

El objetivo basico es mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la

organizacion.

Calidad Técnica: En la calidad técnica es medida segin el comportamiento que
presenta; la cual estima el procedimiento de intercambio y se puede medir en base a un

objetivo.

Calidad Funcional: Es una funcion que se relaciona por indole a la prevalencia en cémo
se crea una administracion eficaz; por lo que este se ubica en un articulo administrativo.
En cuanto a la calidad de servicio se enfoca por lo general en los siguientes:

Calidad Requerida: Nivel en lo que respecta al cumplimiento en lo que concierne al

servicio.

Calidad Esperada: Percepcion en cuanto a los aspectos que inducen la satisfaccion.
Calidad Subyacente: Es determinado segun las expectativas que por lo general posee

cada cliente que se relacion con la satisfaccion.

Dessler (2009), da a conocer que este campo se ubica principalmente en la percepcion
de cliente; por lo que muchas organizaciones no presentan y determinan prioridad lo
que genera que un gran numero de clientes tomen otras preferencias y para recuperar
estos se generan costos no presupuestados que establecen un desequilibrio en lo

situacion economica de las empresas.

22



Evaluacion de la calidad en el otorgamiento de citas Ministerio de salud (2016) da a
conocer que la evaluacion estard contemplada por 4 factores entre ellas detalla la
infraestructura el Triaje, caja y consultorio. Asimismo, esto comprende a una escala de
la percepcion del usuario, la cual estara determinado por las siguientes dimensiones e

indicadores:

Infraestructura: Sistema que brinda seguridad a los usuarios que se apersonan a una cita
médica y por razones de demanda que esta determina tiene que esperar un lapso para ser
atendidos. Ministerio de salud (2016).

Ingreso y salida del establecimiento: Es determinado cuando el usuario requiere un bien
y/o servicio, la misma que después de haberlo obtenido procede a retirarse de manera

automatica.

Ventanillas de atencion: Es una herramienta que determina la recepcién del servicio y/o
requerimiento por parte del usuario externo, esto permite un mayor acceso a la

informacion que se requiere de manera oportuna.

Otorgamiento de citas médicas: es una técnica que otorga una garantia para la obtener el
servicio médico, asimismo esto esta dirigido a las personas con problemas de salud.

Modulo de atencion: Sistema para llevar el control en cuanto a las personas y pacientes
que esté ingresando al establecimiento de salud con el propdsito de requerir un servicio

médico.

Recepcidn de citas médicas: Es una modalidad de atencion al usuario y/o paciente.
Requiere de un tiempo determinado para que este proceso de realice y puedas ingresar

al consultorio.

Generacion de cupo: Proceso de que determina el ingreso al consultorio médico, para
posteriormente ser atendidos por el especialista en medicina.
Recepcion historia clinica: Entrega de historial médico, con el objetivo de poder

reconocer el perfil el paciente.
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Atencion médica: Atencion del médico especialista, para con el objetivo de generar
diagnostico en lo que concierne a la salud que presentan, para posteriormente brindar

las soluciones.

Satisfaccion de los usuarios Segun Millones (2010), afirma que la satisfaccion es el
indicio que facilita darse cuenta en términos cuantitativos o en proporcion a los usuarios
contentos y/o descontentos por la asistencia que se le estd brindado, ya que un
consumidor y/o usuario disgustado puede ser un cliente menos para la empresa y fijar

reclamos lo que traeria consecuencias a la entidad.

Por su parte Hernandez (2011), alude que la satisfaccion del cliente se entiende como la
declaracién de sus contestaciones que contienen conocimiento, ademas hace referencia
a la relacion de lo material y emocional, el cual surge de la necesidad o el deseo de

adquirir datos.

Pérez (2010) manifiesta que cuando un usuario esta satisfecho significa que es un indice
esencial para una institucion y pone de manifiesto la forma en la que esta brinda sus
servicios a sus usuarios. Los usuarios son aquellos que requieren dichos los bienes y
servicios que ofrece una entidad les pueda otorgar para cumplir con sus expectativas,
poniendo en énfasis el impacto que tenga dicho producto o servicio. Si el servicio con el
que cuenta logra cumplir con las perspectivas, el usuario lo considerara como un
servicio eficiente y por lo tanto se vera reflejado en cuanto a la gusto, esto influira en

que los usuarios recomienden a la empresa y esta a su vez gane mas clientes.

Factores que influyen en la satisfaccion del usuario Hernandez (2017) indica que la
conducta del usuario, no se refiere necesariamente al raciocinio, donde se pone de
manifiesto la disposicion del usuario para pedir una cita, por ello los establecimientos
de salud tienen que estar en la obligacion de poder otorgar citas, entre los factores que

influyen en la satisfaccion y/o comportamiento del usuario estan en relacion al:

El estrato social: el estrato social comprende un grupo de individuos, las cuales tienden

a intercambiar los mismos intereses, valores, dogmas, conductas, formas de vida, etc.
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El macro entorno, economia y demografia: en este sentido se refiere a la cantidad de
dinero con el que cuenta, asi como las particularidades de la localidad en su conjunto,
de la tal manera que sobresaltan en gran medida al gasto del individuo, por tal motivo es
trascendental que los hospitales puedan dar las facilidades a los usuarios al momento de

otorgar las citas pues estos pacientes suelen venir de lugar lejanos al establecimiento.

Los grupos sociales: los grupos sociales son aquellos grupos que se identifican por tener

los mismos propositos.

Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios Millones (2010), hace mencién que la
sensacion de agrado por parte del usuario es una medida de calidad, ya que es donde la
satisfaccion del cliente es vista como la impresion que tiene el usuario por el servicio asi
como los puntos de vista que se forman de la misma, de igual manera un usuario y/o
cliente tiene la aptitud para calificar ya sea positiva 0 negativamente la calidad de un
servicio, para poder medir la satisfaccion del usuario segun el modelo se hace por medio

de cinco dimensiones, tales como:

Elementos tangibles: son aquellos forman parte de la organizacion, las cuales pueden
ser palpables o no palpables, instalaciones, el personal con que cuenta para brindar los
servicios, las cuales simbolizan algo que hace Unico al ente, dentro de ella se encuentran

aspectos como:

La infraestructura de la organizacion: Basicamente es como la empresa se hace notar
por medio de su infraestructura, y es que este aspecto puede ser la clave para generar
confianza a los usuarios externos, el equipamiento puede estar en buenas condiciones,

como también puede estar defectuoso.

El personal de la organizacion: Es el trato que ofrece el personal al usuario, por medio
de gestos, sefias y actitudes. Son las particularidades no verbales de las personas que
atienden al cliente y que son observados a primera vista por el propio usuario.

Fiabilidad: la fiabilidad es la que manifiesta que un establecimiento cumpla con de

prestar auxilio a los usuarios a la hora de presentarse algun inconveniente.
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Mostrar interés en solucionar problemas: Esta encaminado a que los hospitales tengan el
compromiso ayudar a los usuarios en caso se presenten incidentes como por ejemplo el

tema de reclamos, sin perjuicio a nadie.

Cumplimiento de promesas: Cuando un establecimiento de salud hace promesas de
atender a los usuarios de la mejor forma, debe cumplir de forma responsable, sin

demoras en el servicio.

Capacidad de respuesta: La aptitud de dar una ayuda rapida es muy importante para los
hospitales, la cual hace notar que el servicio se da en un tiempo notable, al tener el
tiempo y disponibilidad suficiente para poder atender de acuerdo con un horario y

tiempo establecido.

El horario de atencién: Es el horario de atencion al usuario que ya tienen trazado los
centros de salud para sus usuarios, es decir, mientras mayor disposicion de tiempo

tengan hacia sus clientes, mayor satisfaccion sentiran los usuarios.

Tiempo de atencion: es el tiempo disponible para atender a los usuarios que mas
urgencia tienen, si el atienden estas necesidades o pedidos se dan en el menor tiempo
posible, creara mayor agrado en el cliente, ya que a muchos de ellos no les gusta esperar

tanto tiempo para ser atendidos.

Tiempo de respuesta: es la disponibilidad que tienen los doctores del hospital para
atender casos de suma urgencia que tengan los usuarios en el momento que este se

acerque al establecimiento de salud.

Seguridad: es la seguridad que con la que te atiende el personal de salud que brinda el
servicio: sus conocimientos, amabilidad y sus maneras para relacionarse e inspirar

confianza a los usuarios, generando que se sientan satisfechos:
La actitud del personal: son las actitudes que manifiesta el personal a la hora de realizar

sus funciones y al momento de atender al usuario, tales actitudes son observables a

primera instancia y esto puede influir en el agrado de los mismaos.

26



Conocimiento de los trabajadores: es la formacion que posee el personal en la
realizacion de sus actividades en temas de salud, lo cual se encamina a garantizar un
servicio de calidad, asi como de profesionalismo.

Capacidad de solucion de problemas: es el trato ofrecido por el personal del
establecimiento a los usuarios, la cual inicia desde el momento en el que el cliente entra
al hospital hasta que finalice la atencion, dando al usuario la posibilidad de mencionar

cuél es su problema.

Empatia en la atencion: la empatia va de la mano con la aptitud que tiene el personal de
un centro de salud en poder proveer cuidados, asi como la atencion a cada usuario, ya

que el principal factor es el cliente, por lo tanto, el trato debe ser optimo:

La atencion personalizada: La atencidn de forma personalizada, es aquella que se brinda
de manera mas rapida dependiendo de la necesidad que tenga el usuario, la cual permite
lograr satisfacer aquello que le incomoda en cuanto al servicio.

Mostrar interés en los usuarios: esto quiere decir que el personal de un hospital o centro
de salud debe tener el interés en el usuario cuando tenga algun problema, ya que al
mostrar ese interés el cliente se sentird en confianza y ademas podra estar del servicio

que le brindan

La calidad del servicio es la satisfaccion que siente el usuario por la atencién prestada.
Por lo particular, se acepta que la calidad del servicio depende del desempefio que

realiza el trabajador al momento de atender a los usuarios. (Mora, 2011).

Al momento de evaluar en salud publica se puede determinar que la satisfaccion del
paciente ha sido aceptada como un indicador al momento de evaluar la calidad de
atencion en los ultimos afios. EI uso de la opinion de los usuarios ha permitido que se
tenga una percepciones, como un indicador de la calidad del servicio salud (Morales,
2009).

Se puede indicar que los pacientes satisfechos tienen méas probabilidades de seguir las

prescripciones de los especialistas.
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La calidad de la atencién afecta, por lo tanto, el nivel de satisfaccion de los pacientes, y
esto se ve reflejado en el comportamiento de los mismos (Velandia, Ardén, & Jara
2007).

Al momento de contar con un personal competente y motivado se puede determinar que
es uno de los factores que inciden dentro de una atencién de calidad en los laboratorios

clinicos.

Podemos decir que los laboratorios son considerados como un lugar donde se procesan
muestras para la obtencién de resultados donde otros profesionales diagnostican a el
estado de cada paciente.

Por lo tanto, podemos decir que un laboratorio es un complemento de los profesionales

de la salud para diagnosticar y valorar de una manera eficaz al usuario.

Se puede decir que dentro de la atencion de salud clinica los laboratorios prestan un
servicio fundamental que va de la mano con un buen diagnoéstico de los pacientes dando

como resultado la satisfaccién del cliente.

Los resultados en los laboratorios se producen por una parte tangible, y dejando una
pequerfia parte intangibles permitiendo tener resultados confiables para la satisfaccion de
los pacientes.

Los resultados son entregados a los médicos de manera &gil y directa, o cualquier otra

persona designada por la autoridad antes menciona.

Podemos determinar y manifestar que en las instituciones de salud del sector publico
existe un buen equipamiento que permite resultados veraces al momento de emitir un

criterio de valoracion del estado de cada uno de los pacientes.

A nivel de todo el mundo el Ecuador tiene uno del mejor sistema de salud publica ya
que en esta Ultima década el gobierno priorizo la salud ya que un pueblo saludable

permite mejorar en progreso de los pueblos y ciudades.

Datos estadisticos del (MSP) donde manifiesta que en el afio 2006 se atendieron 16

millones de pacientes, mientras que el afio 2014 se atendié alrededor de 38 millones de
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pacientes los cuales fueron diagnosticados de una mejor manera ya que se contaba con

el equipamiento de los laboratorios para la obtencion de buenos diagnosticos.

Todos los laboratorios clinicos tienen relacion con las instituciones o establecimientos
de salud debida que es un complemento para el buen diagnostico de los pacientes ya que

interviene varios niveles atencion, y poseen diversa complejidad.

Existe una manera muy tradicional organizacional de prestar y brindar un servicio de
laboratorio con calidad es la estructura organizativa de como funcion el flujo grama de

los resultados.

La gestion en los servicios de laboratorio clinico (definir objetivos generales, proyectos
y personal) es indispensable para garantizar el cumplimiento de una serie de tramites y
procesos de caracter logistico y de naturaleza humana que a veces llegan hasta a

neutralizar la accién en las unidades operativas.

Segln Inegi (2015) todos los laboratorios tienen que estar equipados de acuerdo a la
tipologia de cada hospital basicos y de especialidades a si mismo tales como centros de

salud que brindan atencién a primer nivel.

Los laboratorios de andlisis clinico son considerados de apoyo para realizar realizan
todos tipo de examen para tales como biologia, microbiologia, quimica, inmunologia,
hematologia, etc que permiten dar una buena valoracion y diagndsticos a los pacientes

en cada uno de los casos debido a la patologia que se presente en ese momento.

Los tipos de laboratorios clinicos son los siguientes:
Laboratorio clinico general: Es aquel servicio de salud al que le compete analizar
cualitativa y cuantitativamente muestras bioldgicas, provenientes de individuos sanos o

enfermos.

Laboratorio clinico especializado: Es aquel servicio de salud en el que se realizan
analisis clinicos generales de baja complejidad y especializados en una 0 mas areas de
mediana o alta complejidad en: hematologia, bioquimica, inmunologia, uroanalisis y

coproanalisis; microbiologia, biologia molecular, toxicologia y genética.
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Los exadmenes que ofrece el laboratorio clinico son: Hematologia, Bioquimica,
Serologia, Microbiologia, Examen coproparasitario, vestigacion de sangre oculta,

Pruebas de micro Elisa para V.I.H, helicobacter pylori, P.S.A. total, Inmunologia.

Los usos de servicios de laboratorio clinico sirven para descubrir enfermedades en
etapas subclinicas, ratificar un diagnostico sospechado clinicamente, obtener
informacion sobre el prondstico de una enfermedad, establecer un diagndstico basado
en una sospecha bien definida, vigilar un tratamiento o conocer una respuesta

terapéutica y precisar factores de riesgo.
Laboratorio de andlisis clinico de baja complejidad (LAC-1)

Es conocido como el servicio de apoyo para emergencia de baja complejidad la cual
tiene como objeto principal analizar de manera cualitativa o cuantitativamente, todas las

muestras biologicas de los usuarios atendidos en las respectivas areas.
Laboratorio de andlisis clinico de mediana complejidad (LAC-2)

Es Illamado como el servicio de apoyo de mediana complejidad el que tiene como
prioridad el andlisis, cualitativa o cuantitativamente, de las muestras bioldgicas y

ademas de verificar de manera especializadas: inmunoquimica, inmunologia. Etc.
Laboratorio de analisis clinico de alta complejidad (LAC-3)

Es identificado como el servicio completamente estructurado para determinar los
analisis que compete al de pequefia complejidad y mediana de manera mas eficaz
debido al alto grado de seguridad de resultados de cada uno de las muestras biologicas

de manera cualitativa y cuantitativa.

En un laboratorio clinico, la gestion se enlaza al trabajo que se realiza para lograr la
fiabilidad en los resultados de los andlisis no puede alcanzarse con facilidad; sin
embargo, con trabajo duro y personal dedicado, cualquier laboratorio puede obtener
resultados analiticos con fiabilidad. EI método adoptado para asegurar que los
resultados de los analisis sean fiables se denomina programa de control de calidad, ya
que ésta en el servicio de laboratorio y los resultados analiticos pueden crear una buena
reputacion para el laboratorio; ademas, el orgullo y la moral de los que trabajan en el

laboratorio aumentan con la calidad de sus servicios de laboratorio.
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En lo que se refiere al hospital Juan Carlos Guasti, se ha caracterizado por ser un
componente del Sistema de Salud, el cual existe a nivel urbano y rural, mismos que
poseen una capacidad para atender y otorgar servicios de salud a 41560 habitantes; en él
existe una cartelera de servicios, a nivel de: medicina interna, odontologia, nutricion,
obstetricia, enfermeria, laboratorio clinico y farmacia general. Su enfoque esta adscrito
al sector publico y su prioridad es brindar promocién de salud y prevenir enfermedades
(Ministerio de Salud Publica, 2015)

En consecuencia, la informacion que se provee a los usuarios debe ser eficaces y
confiables para diagnosticar su estado de salud, y, por lo tanto, los resultados clinicos
facilitan a los galenos a descubrir las diversas enfermedades e infecciones;
correlacionando estos fines, los médicos frecuentemente realizan varios tipos de
examenes adicionales como: radiografia y analisis clinicos de laboratorios (Instituto
Nacional del Cancer, 2019).

Por lo tanto, la accion de satisfacer es proveer gusto, placer, deseo; razén o accion con
que se responde enteramente a una queja. También significa “Pagar enteramente lo que
se debe, aquietar, saciar, dar solucion, cumplir, llenar. Gustar, agradar a una persona
algo o alguien. Aquietarse o persuadirse con una razon eficaz. Estar conforme uno con
algo o alguien” (Velandia, Ardon, & Jara, 2007)

No obstante, el personal facultativo de los laboratorios, cumple diversos requerimientos
para su funcionalidad a nivel interno y externo, tales como: Tangibilidad, en donde se
puede apreciar varias acciones inherentes; ejecutar el proceso de la fase pre analitica,
ejerciendo la identificacidn del paciente, de muestras bioldgicas, los tubos contenedores,
el tipo de analisis, y el médico solicitante; ejecutando protocolos estandarizado de
laboratorios, para la recoleccion de muestras, desplazamiento y conservacion de
muestras; brindando eficiencia, amabilidad, buen trato y comodidades en el entorno de
trabajo, en las secciones del conocimiento y de los niveles de asistencia; cumpliendo las

normas de control de calidad para el manejo de las diversas pruebas (Torres , 2004).

En consecuencia, la informacion que se provee a los usuarios debe ser eficaces y
confiables para diagnosticar su estado de salud, y, por lo tanto, los resultados clinicos
facilitan a los galenos a descubrir las diversas enfermedades e infecciones;

correlacionando estos fines, los médicos frecuentemente realizan varios tipos de
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examenes adicionales como: radiografia y analisis clinicos de laboratorios (Instituto
Nacional del Cancer, 2019).

SegunLenis & Manrique, 2015, indica que concebir la calidad como un aspecto Unico
ligado a algo particular ha sido dificil. Los enfoques de calidad que emergieron desde
mediados del siglo XX han querido mostrar la calidad como una caracteristica
sustancial de los productos y servicios. No obstante, a pesar de que este concepto tiene
una larga trayectoria, muchos aun consideran que es una utopia en vez de una realidad.
Debido a lo anterior, la calidad continta siendo un tema de mucho interés en el ambito
industrial y empresarial, y, por ello, se constituye en un mecanismo de mucho valor para

lograr los objetivos misionales y visionales de una organizacion.

1.2 ANTECEDENTES

En el afio 2018, Matzumura, Gutiérrez y Zamudio, presentaron un articulo en que
planteaban el objetivo de describir la satisfaccion de la atencion en el servicio de
emergencia de una institucion privada de salud de categoria IlI-1 en Perd. Los
resultados mostraron que la edad media de los pacientes fue de 51,8 afios con
predominio del sexo femenino; también se obtuvo que, en la dimension fiabilidad la
insatisfaccion fue 57,4%; en la dimensidn capacidad de respuesta, se encontrd 63 % de
insatisfaccién; la dimension seguridad, 56,9% de insatisfaccion, las dimensiones

empatia y aspectos tangibles, obtuvieron un 55.6% de insatisfaccion.

Manrigue y Manrique (2018) desarrollaron una investigacion con el objetivo de
determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al laboratorio clinico 13
precision de Huancayo- 2018, teniendo varios resultados, el 81.2% de los pacientes se
encuentran satisfechos con la atencion brindada. para la dimension fiabilidad el 76.1%
los pacientes que sienten satisfechos, para la capacidad de respuesta el 46% de los
pacientes que se encontraron totalmente satisfechos, para la dimension seguridad el
54.5% estuvieron ni satisfechos ni insatisfechos y para la dimension empatia el 60.1%

se encontraron satisfechos.

Mendivil, (2017). cuyo objetivo fue comprender el significado de calidad de atencién en

el laboratorio clinico construido a partir de las experiencias vividas por los usuarios de
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Emergencia del Instituto Nacional de Salud del Nifio, en Perd. El estudio tuvo un
enfoque cualitativo de disefio descriptivo; como técnica se implementaron entrevistas en
profundidad, en las cuales participaron 28 usuarios: ocho familiares, siete médicos, siete
enfermeras y seis técnicos de enfermeria. El estudio permitié concluir que los elementos
identificados por los usuarios como significativos en la atencion (comunicacion, calidez
y trabajo en equipo) se constituyen en retos para los gestores de este servicio médico de

apoyo a fin de fortalecer la atencion con un enfoque hacia la persona.

Sanchez (2016), en su tesis titulada “Calidad de Atencién y Satisfaccion del Usuario, en
atencion de parto del servicio de hospitalizacion de obstetricia del Hospital lquitos
Cesar Garayar Garcia”, mayo y junio 2016” Investigacion para optar el titulo
profesional de obstetra. Iquitos — Peru; tuvo como objetivo determinar la calidad de
atencion y grado de satisfaccion del usuario, en atencion de parto del servicio de
hospitalizacion de obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia”, mayo y junio
2016. EIl tipo de investigacion que desarrollo fue descriptivo correlacional tomando
como muestra a 91 usuarias. Para ello se aplico los instrumentos de ficha de registro y
guia de entrevista. De esta manera concluyo que: Con referencia a la calidad de atencion
que reciben las pacientes del servicio de Hospitalizacion de Centro obstétrico de
Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia” mayo y junio, 2016 de la ciudad de Iquitos, los
resultados indican que la calidad de la atencion es buena. Ademas, llego a la conclusion
que el grado de satisfaccion que tienen las usuarias respecto a la atencién que les son

brindadas indica que la gran mayoria esta poco satisfecha.

Aldaz, en el afio 2016, realiz6 un trabajo de investigacion titulado “planificacion de
atencion en el laboratorio clinico del hospital IESS Portoviejo”, cuyo objetivo fue
disefiar un Modelo de Planificacion de atencién para mejorar la satisfaccion de los
usuarios externos en el area de Laboratorio Clinico del Hospital IESS Portoviejo; se
aplico la técnica de la encuesta sobre una muestra de 183 pacientes. EI 68,3% de los
encuestados respondieron que el personal que le atendié fue cortes, un 80,3% de los
encuestados respondieron que reciben los informes claros y de facil interpretacion, el
81,4% de los encuestados expresaron que se encuentra satisfecho por el nivel técnico
que se presenta en los servicios del laboratorio clinico. El estudio concluye que la falta
de una planificacion en la atencion a los usuarios externos del Laboratorio clinico

provoca la insatisfaccion de .1os mismos.
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Escudero (2019) ejercid una investigacion con el objetivo de evaluar la percepcion de
los usuarios en relacion a los servicios ofrecidos por el area del laboratorio IESS de la
ciudad 14 de Quevedo. Aplicando una metodologia descriptiva y cuantitativa,
acoplando una herramienta técnica por medio del método Service Performance,
aplicando un estudio de campo mediante una encuesta, y que posterior a ella, se pudo
lograr como resultado, que el nivel de satisfaccion promedio entre las tres dimensiones
es de 6 en la escala de 10, concibiendo una calificacion buena, sefialando que las

personas estan moderadamente satisfechas.

Cedefio, en el 2016 en la ciudad de Esmeraldas — Ecuador, realizd un estudio sobre La
Calidad de atencién de enfermeria en el cuidado a neonatos con dificultad respiratoria
nacidos en el Hospital Delfina Torres de Concha de Esmeraldas, mediante una
investigacion descriptiva — analitica de calidad de atencién. Como resultado se obtuvo
que el 83,33% de los investigados, la calificO como buena, donde se incluyeron
indicadores como: satisfaccion, transferencia de informacién, seguridad y calidez en la

atencion.

Quintero Janine afio 2016, realizo un estudio en el transcurso del mes de julio del 2016
acerca de la percepcion de la calidad de atencién de enfermeria del Centro De Salud N°
2 de Esmeraldas, a través de un estudio descriptivo, analitico, cuantitativo, transversal
con enfoque observacional, en una muestra de 244 pacientes y 19 profesionales de
Enfermeria, como resultados se muestra que la percepcion de la calidad de atencion de
Enfermeria en un 70% siempre es favorable para los usuarios, designado como “muy

satisfecho”.

Campo, en el afio 2017, presentd una propuesta para el fortalecimiento de los servicios
del laboratorio clinico del hospital Juan Carlos Guasti del canton Atacames provincia de
Esmeraldas. El estudio realizé una fundamentacion teérica de la organizacién funcional
de un laboratorio clinico, asi como un diagndstico de la operatividad y el
funcionamiento del laboratorio clinico del hospital y, finalmente, se elaboré un plan de
fortalecimiento. El estudio presenta en sus conclusiones que, se pudo determinar que no
se cuenta con los reactivos necesarios en el laboratorio, asi como también, existe
sobresaturacién de examenes por paciente, por la falta de coordinacién entre los

médicos y los laboratoristas.
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1.3 Bases Legales

La Ley Organica de Salud El capitulo 1 del derecho a la salud y su proteccion de la ley
organica de salud en su articulo 1 expresa que: los usuarios poseen el derecho a la salud
como lo establece la carta magna en su Art. 32 que afianza los servicios de salud con
respeto, equidad, pluralidad, participacién e indivisibilidad, donde se prime una
adecuada atencién a la salud reproductiva, sexual y medina integral, dentro de un

ambiente sano respetando el plan del buen vivir (Ministerio de salud, 2017).

Ley de derechos y amparo del paciente Para el desarrollo de este estudio se referencié el
Art. 2 del capitulo I, donde se infiere el derecho a una atencion digna, denotando que
todo paciente debe ser atendido oportunamente con los diversos servicios de salud, el
cual sea otorgado por una casa asistencial, acoplando calidad y calidez, fortaleciendo la
intervencion con el usuario con amabilidad, pro actividad, alegria y buen trato
(Ministerio de Salud Publica del Ecuador, 2014).

Estas leyes o reglamento atribuyen que el personal médico debe brindar un excelente
servicio con eficiencia y eficacia a los pacientes, es por ello la importancia de conocer el
nivel de satisfaccion de los pacientes e implementar mejoras para estar acorde al

cumplimiento de las leyes impuestas.

Los principios de Salud indican que toda la poblacion tendra garantizada la proteccion
de sus derechos de salud, sin discriminacion alguna; todas las personas tendran las
mismas oportunidades de acceso a los recursos de salud. La atencion en salud, se
orientard a la interaccion social y cultural involucrando a diferentes sistemas de
creencias para evitar que la identidad étnica y cultural del usuario constituya una barrera

en el acceso y oportunidad a una mejor atencion de salud (Congreso Nacional, 2012).

La Agencia Nacional Vigilancia, Intervencion, Control y Regulacion de los Servicios de
Salud, afio 2016, manifiestan que las atribuciones que deben manejar es de vigilar y

controlar la prestacion de servicios de salud de los integrantes del Sistema Nacional de
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Salud y proteger los derechos de los usuarios de los servicios de salud, sean estos
brindados directamente por los prestadores o a traves de los mecanismos de seguros o

medicina prepaga, generados desde cualquier institucion, publica o privada del pais.

De la Gestion del Sistema Nacional de Salud, declaran que las emergencias podran ser
atendidas en cualquier nivel de la red de acuerdo a la capacidad del mismo.

De Los Derechos, Obligaciones y Prohibiciones De Los Profesionales De La Salud,
tendra la obligacion de desarrollar el conjunto de las funciones que correspondan a su
nombramiento, con lealtad, eficacia y con observancia de los principios técnicos,
cientificos, éticos y deontoldgicos que sean aplicables. Velar por la conservacion y
recuperacion de la salud personal, familiar y de la comunidad; informar a los pacientes
sobre los tratamientos que se realizaran y a recabar el consentimiento expreso de los

pacientes en cuanto a los tratamientos e intervenciones (Asamblea Nacional, 2016).

En la Constitucion el Art. 4.- La salud es un derecho que garantiza el Estado. El
ejercicio pleno del derecho a la salud consiste en el acceso en igualdad de oportunidades
a una atencion integral, mediante servicios de salud que respondan de manera oportuna
y con calidad a las necesidades y demandas de la poblacion en los diferentes niveles del
sistema de salud, asi como de acciones en otros ambitos del area social que protejan la
salud colectiva. ElI Estado garantizard este derecho mediante politicas econdmicas,

sociales, culturales, educativas y ambientales. (Asamblea Nacional, 2016).
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

El Hospital Juan Carlos Guasti, que se encuentra ubicado en la Provincia de
Esmeraldas, cantdn Atacames cuenta con varias areas de atencion médica como, el area
Urgencia, Emergencia, Clinica, Ginecologia y Pediatria; que brinda atencién las 24
horas del dia el personal de salud esta distribuidos en diferentes turnos, los
laboratoristas proporcionan atencion rapida a los usuarios externos que acuden a esta

area con el fin de aliviar su malestar.

En la emergencia se presentan usuarios, con un cuadro clinico que son derivados a las
diferentes areas existentes del Hospital para su internacion y tratamiento requerido, o en
casos méas complejos son referidos a otros Hospitales con mayores especialidades.

2.1 Tipo de estudio

En esta investigacion se aplico el método descriptivo cuantitativo debido a que nos
ayudé a identificar, analizar el estudio y problematica que representa este tema, y a la
vez permitié mediante las variables involucradas describir cada una de las etapas de
la investigacion y los factores que se han implicado en el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acuden a realizarse examenes de urgencias en el laboratorio clinico del

Hospital Juan Carlos Guasti Atacames.

Este método permiti6 determinar, los factores que intervinieron y las relaciones
causales de la atencion a pacientes. Este sentido identifico, el nivel de satisfaccion de
los usuarios externos en relacion a la calidad de atencién recibida por parte del
personal de laboratorio en el area de emergencia del Hospital Juan Carlos Guasti se
logré mediante la descripcion y el analisis de los mismos, lo que a la vez permitid

comprender la realidad actual que se vive en dicha area.

2.2 Definicidn conceptual de variables

Las variables que se despejaron durante el estudio fueron:
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Factores de satisfaccion que incidieron en la calidad: Los factores que
histéricamente se han relacionado con altos grados de satisfaccion laboral son: las tareas
intelectualmente estimulantes, los retos continuados, las recompensas equitativas, las
posibilidades reales de promocion, unas condiciones ambientales, higiénicas y de

seguridad idéneas y una buena relacion.

Nivel de satisfaccion que percibe el usuario externo: La calidad de la atencién de
salud es un tema que adquiere cada vez mas relevancia debido a la libertad con que
opinan los usuarios acerca de los servicios recibidos de los encargados de prestar

servicios de salud y de las propias instituciones proveedoras de estos servicios.

Usuario externo: Podemos decir que los usuarios externos son aquellas personas que
no pertenece a la institucion y que utiliza, o demandan la atencién en salud. (Ver anexo
A)

2.4 Métodos de investigacion

Métodos empiricos: a través de la observacion del proceso que se aplica para realizar
los examenes urgentes, ademas permitid conocer los aspectos que determinan el nivel
satisfaccion de los usuarios que acuden al laboratorio clinico del Hospital Juan Carlos

Guasti.

Método deductivo: por cuanto permitié indagar de manera global los aspectos
generalizados sobre el trato a los pacientes, la privacidad, la preparacion psicoldgica y
el uso de materiales para la toma de muestras, es decir sobre el tema de estudio,
logrando asi especificar de forma particular lo que conlleva cada una de estas
consecuencias, por ende, obtener manifestaciones que muestran los causales por medio

de la observacion

Teorico: fue aplicado el analisis y sintesis, ya que toda la informacion adquirida por
medio de la encuesta, se analizd para su respectiva verificacion tomando como
referencia el método SERVQUAL ya que este método permite realizar la medicion de la
calidad del servicio, conocer las expectativas y percepcién de los usuarios o pacientes, y

coémo ellos aprecian el servicio.
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Esta metodologia esta constituida por una escala de respuesta multiple disefiada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero

también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta forma,
contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en

esas dimensiones.

Por consiguiente, determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la
discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se
pretende facilitar la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la

calidad.

Del mismo modo se aplico una regla de tres que me permite tabular las respuestas
obtenida de los usuarios donde las respuestas del 1 al 3 son consideradas no por estar

debajo del 50% Yy del 4 al 7 son consideradas si por 50%

2.4 Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion del estudio se saco de 370 paciente que acuden a realizarse examenes de

urgencias en el hospital “Juan Carlos Guasti”, durante el periodo julio—septiembre del

20109.

Muestra
La muestra se obtuvo mediante la aplicacion de un muestreo probabilistico aleatorio
simple, por cuanto mantuvo una poblacion finita, a traves de una lista completa de los

sujetos involucrados, obteniéndose 155 como se demuestra a continuacion:

N. 02. 72

- (N - 1) e2 + 0272

Datos:
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N: Valor de la poblacion

0: desviacion estandar de la poblacion. Suele utilizarse un valor constante de 0.5
Z?: Margen de confiabilidad 1.96

e: Limite aceptable de error muestral (0.06)

370* 0,5%* 1,962

" (370-1)(0.06)7 + 0.5% 1.967

_ 370%0,25* 3,84
"~ 369%0,0036 + 0,25 . 3,84

355

"= 133096

355

=959

n =155
Criterios de inclusion

e Todos los usuarios que asistieren por urgencia en el turno de 07:00 am a
17:00pm, en el Hospital Juan Carlos Guasti del Canton Atacames.

e Representante legal en algun paciente que no estaban en capacidad de responder
la encuesta.

e Las personas gue firman el consentimiento informado
Criterios de exclusion

e Usuarios internos.
e Usuario que no colaboran con la encuesta.
e Usuarios que no estan de acuerdo con el consentimiento informado.

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta: A usuarios externos que acuden a realizar exdmenes urgentes en el
laboratorio del hospital Juan Carlos Guasti ya que por medio de esta técnica
multidimensional permitira evaluar la escala de calidad del servicio brindado en el

hospital.

El instrumento utilizado fue un cuestionario dirigido a los usuarios externos del
Hospital, abarc6 21items cerrados sobre: apariencia del personal (limpieza y uniforme)
indicaciones y educacidn, si el personal cumple lo que dice que va a hacer, el tiempo de
espera para ser atendido, el interés del personal por resolver los problemas de los

pacientes, la rapidez con la que se consigue lo que se necesita 0 se pide, la disposicion
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del personal, la confianza (seguridad) que el personal transmite a los pacientes, la
amabilidad (cortesia) del personal, la informacion que se proporciona a los familiares y

un agregado de satisfaccion global. (ver anexo B).

De este modo, a través de la encuesta y recoleccion de datos se buscd determinar la
relacion que existe entre las causas y efectos del problema que como la organizacion
estructural, va incidir en la prestacion de servicios del Laboratorio Clinico; ademas se
puede decir que existi6 una combinacion de métodos debido a que el estudio del
fendmeno se efectud desde lo general a lo especifico y viceversa con el objetivo de
detectar los factores que determinaron ciertos comportamientos, como es la necesidad
buscar alternativas para fortalecer la organizacion funcional de los servicios del

laboratorio del Hospital Juan Carlos Guasti, (ver anexo C)

2.6 Andlisis de datos todos los programas que utilice para lo que aplique para los

andlisis de resultado

Los datos se agruparon a través de estadisticas descriptivas agregados y, de acuerdo con
la naturaleza de la variable, se presentaran tablas de frecuencias y porcentajes, figura,
Word, tablas y andlisis de correlaciones; todo ello se realizara con el software
estadistico SPSS, son las siglas de Statistical Package for the Social Sciences (Paquete
Estadistico para las Ciencias Sociales). Es decir, SPSS es una aplicacion de analisis
estadisticos de datos (aplicados, como su propio nombre indica, a las ciencias sociales).

2.7 Normas éticas
Esta investigacion implico responsabilidad y confidencialidad, de la informacién que se

recolecto y solé serd para uso exclusivo de estudio. Evitando el conflicto de interés

entre la autora y el Hospital “Juan Carlos Guasti”

41



CAPITULO I11
RESULTADOS

Al analizar las respuestas de los usuarios se evidencid que un 68% de las personas que
acuden al laboratorio del hospital Juan Carlos Guasti son de sexo femenino siendo esto
la mayor parte de la muestra, en cambio un 32% que corresponde a la minoria son de
sexo masculino quedando como evidencia que la concurrencia al laboratorio del
hospital estad representada por mujeres que llevan a sus familiares que se encuentra

delicados de salud para que sea atendidos.

= MASCULIDO 35% = FEMENINO 65%

Figura 1. Concurrencia de pacientes que acuden al laboratorio clinico a realizarse exdmenes de urgencias
en el Hospital Juan Carlos Guasti.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo

El 41% pudo indicar que es la seguridad y limpieza uno de los factores que han
permitido tener un nivel de satisfaccion en el area de salud por cuanto los profesionales
aplican adecuadamente este protocolo, usando mascarillas, guantes y alcohol
antiséptico, y con ello realizar el trabajo clinico en todas sus fases; mientras que el 24%
manifestaron que es la capacidad de respuesta impulsa a acudir al laboratorio clinico,
dado que existe una moderada capacidad de respuesta en la sala de espera y en el
cubiculo de toma de muestras. En otro segmento, se afianzé el 20%, sefialando que es el
trato en pacientes donde existe una inadecuada atencion al usuario durante su atencion.
En la parte final, el 15 % indicaron que el tiempo de espera.

42



= Trat. Pcty Et. 20% = Cap. Respuesta 24%
Tiempo de Esp. 15% = Seg, Limpieza 41%
Figura 2. Factores que han permitido mantener un nivel de satisfaccion en el &rea de servicio de

laboratorio clinico.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo

El 44%, reveld que se siente insatisfecho por la atencidon brindada por el trato
inadecuado de los colaboradores del laboratorio, sin amabilidad, sentido humanista y
con sesgo de indiferencia; en otro segmento se reflejo un 31%, indicando que la
atencion es mediana mente satisfactorio, es un requisito vital para que la confianza y la
satisfaccion se incremente en el usuario, lo cual permita obtener la prescripcion médica
para reestablecer su salud. Por ultimo, se presenta un 25%, donde manifiestan, que es la
entrega oportuna de resultados a los pacientes, lo cual favorezca en la pronta

recuperacion de la salud de los pacientes.

= Satisfactorio 25% = Med. Satisfatorio 31% Insatisfactorio 44%

Figura 3. Nivel de satisfaccion de la atencion recibida del personal de laboratorio.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo

Del 100% de los encuestados se obtiene los siguientes resultados; el 35 %, de los
usuarios atendidos en el area de laboratorio expresan que la atencion es regular,
mientras que el 65%, es buena y el 0%, es excelente. La figura nos proporciona una idea
clara de la calidad de atencion brindada por el personal de laboratorio, ya que un menor
porcentaje manifiesta que el servicio es regular lo que en realidad es malo, mientras que
el otro porcentaje mayor califica la atencidn recibida como buena, sin embargo al no

existir ningan porcentaje de una excelente calidad de atencidon demuestra que es
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indispensable mejorar la atencion del personal de laboratorio del &rea de emergencia

con el fin de alcanzar una excelencia en la calidad de atencién.

= EXCELENTE 0% = BUENA 65% REGULAR 35%

Figura 4. Calidad de atencién brindada.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas el 16%, indican que
el tiempo que tuvieron que esperar es rapido mientras que el 54%, sefialan que el
tiempo de espera fue lento y el 30%, tuvo que esperar para recibir atencion. Con los
datos obtenidos se puede concluir que el mayor porcentaje de usuarios en el area de
laboratorio consideran que la atencion es lenta, tomando en cuenta que segun la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS), la emergencia es aquel caso en que la
falta de asistencia conduciria a la muerte en minutos y que la urgencia es una
situacién cuya evolucion es lenta y no necesariamente mortal, pero que debe ser
atendida en menos de seis horas como méaximo (Nufiez, 2010). Por lo que la

atencién debe ser rapida en especial a usuarios en estado de emergencia.

= RAPIDO 16% = LENTO 54% EN ESPERA 30%

Figura 5. Apreciacion del plazo ofrecido para entregar los resultados.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo

De las personas encuestadas el 100%, indica que el hospital Juan Carlos Guasti cuenta
con la sefializacion que rige el protocolo del Ministerio de salud publica, lo cual

permite tener usuarios satisfechos ya que se pueden ubicar geogréficamente dentro de
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las instalaciones del laboratorio clinico, esta contestacion de los encuestado es Util
para identificacion de la verdadera problematica en relacién a la atencion en el

laboratorio clinico.
150

100
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0
SI NO

Figura 6. Percepcion de la sefializacion visible del laboratorio clinico.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo

Las encuestas aplicadas a los usuarios que reciben atencion en el area de laboratorio
muestran que el 15%, del personal permanece continuamente pendiente del estado de
salud del usuario el 62%, a veces y el 23%, nunca. Se puede concluir que solo un
minimo porcentaje del personal de laboratorio permanece pendiente del estado de salud
del usuario, lo cual desde el punto de vista del usuario es necesario ya que durante la
estadia en el area suele surgir otras molestias que requieren de atencion, al no haber a
quien comunicar las nuevas molestias los usuarios se sienten inconformes por lo que es
inaceptable que el mayor porcentaje del personal de laboratorio solo a veces este

pendiente del estado de salud del usuario.

~

62%

23%

= SIEMPRE % = A VECES NUNCA

Figura. Apreciacion del interés del personal de laboratorio para resolver algin problema del usuario.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo

Segln los datos obtenidos de las encuestas se puede manifestar que el 49 %, del
personal de laboratorio siempre proporcionan libertad y confianza a los usuarios para
que emitan sus inquietudes, mientras que el 51%, solo a veces y el 0%, nunca. En el
grafico se puede observar que el mayor porcentaje del personal de laboratorio
proporciona libertad y confianza para emitir sus inquietudes, el mismo que es de gran
ayuda para que el paciente se sienta seguro y estabilice su estado emocional, y de esta

manera colabore con el tratamiento.
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= SIEMPRE 49% = A VECES 51% NUNCA 0%

Figura 8. Percepcion de la confianza y libertad técnica seguridad.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo

De los usuarios externos encuestados 55 personas que corresponden al 35,48%
determinaron que siempre que ellos asisten por algin malestar de salud perciben una
atencion individualizada y personalizada, en cambio 60 usuarios expresaron que cuando
acuden para ser atendidos esperan su turno y a pesar del tiempo de espera el 38,71%
manifiestan que no existe una atencion individualizada y personalizada, de la misma
forma 40 usuarios que corresponde 25,81% manifiestan que de vez en cuando se realiza
la atencidn personalizada segun la cantidad de pacientes y la relacion que se tenga con
el personal del servicio de laboratorio.

60%

50%
40%
30%

20%
10%
0%

DE VEZ EN
CUANDO

Figura 9. Percepcion del usuario en referencia a la atencién individualizada.
Fuente: Encuesta a los usuarios externo.

Un segmento de los encuestados manifiestan en un 45%, a veces suelen notar esa
preferencia al momento que se encuentran esperando su turno, lo cual interfiere en la
entrega de un buen servicio y atencion hacia el paciente, prosiguiendo con un 30%,
indican que profesionales del servicio de laboratorio tienen preferencia con ciertos
usuarios que acuden al Hospital Juan Carlos Guasti lo que reduce las expectativas de la

confianza y compromiso del servicio que se ofrece, y por ultimo con un total del 25%
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que nunca han notado una atencion con preferencia, y a su vez torneandose en un

porcentaje desfavorable para el estudio que realiza.

= SIEMPRE 30% = A VECES %45 =NUNCA 25%

Figura 10. Evaluacion de la preferencia al momento de acudir al laboratorio clinico.

Fuente: Encuesta a los usuarios externo
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CAPITULO IV
DISCUSION
La presente investigacion ha analizado el Nivel de satisfaccion del usuario que
requiere examenes urgentes en el Hospital Juan Carlos Guasti los resultados obtenidos
en la investigacion, los usuarios/pacientes encuestados, manifestaron su satisfaccion
acerca de las atenciones recibidos por parte del personal de Laboratorio, revelando que
en un 44% se encontraban “insatisfechos” por la atencion recibida en el hospital
debido a la despreocupacion del personal al momento de atender a los paciente, por
otro lado se mantiene una discrepancia con los estudios realizados por Borré en
Colombia, donde las pacientes hospitalizadas manifestaron que estan “muy

satisfechos” en un 78% y la mayoria de ellos recomendaria aquella institucion.

Entre los factores influyentes mas relevantes del laboratorio que permite mantener una
atencion de calidad, encontramos el maximo nivel de satisfaccion con un 41% donde
se donde se incluyen : apariencia del personal (limpieza, uniforme, célido de atencion
y humano), informacion clara en términos no médicos, apoyo fisico y psicoldgico,
rapidez en la atencion, las habilidades y desempefio de los profesionales, de manera
individual, alcanzaron un porcentaje significativo, Algo muy semejante al estudios
realizados, por Cedefio, al medir la satisfaccion de los pacientes en relaciéon a los
cuidados de Enfermeria en el Hospital Delfina Torres de Concha, donde la
satisfaccion maxima de los usuarios se encuentra entre 70% y 83% abarcando
parametros practicamente similares y los estudios realizados por Quintero en el Centro
de Salud N°2, donde el 70% de los usuarios externos estuvieron muy satisfechos por la
calidad recibida. Del mismo modo el trabajo investigativo de Jinez y Valdés (2015), el
cual reflejé una calificacion muy buena del 75% en promedio, en cuanto a la calidad
de atencién a los usuarios, ya que el personal posee buena actitud, respeto,
consideracién, amabilidad y humanismo por los pacientes; asi como también se
identifico una adecuada entrega de informacién a la comunidad de pacientes que

visitan el laboratorio.
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De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas el 16%, indican que
el tiempo que tuvieron que esperar fue corto mientras que el 54%, sefialan que el
tiempo de espera fue demasiado y el 30%, tuvo que esperar para recibir atencion. Con
los datos obtenidos se puede concluir que el mayor porcentaje de usuarios en el &rea
de laboratorio consideran que la atencion es lenta, tomando en cuenta que segln la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS), la emergencia es aquel caso en que la falta
de asistencia conduciria a la muerte en minutos y que la urgencia es una situacion
cuya evolucién es lenta y no necesariamente mortal, pero que debe ser atendida en
menos de seis horas como maximo (Nufiez, 2010). Con estos porcentajes reflejados,
esta investigacion se asemeja con los del estudio académico de Callisaya (2006), en el
que se expone el 63,9%, denotando que los pacientes tienen que esperar
excesivamente para realizarse la toma de muestra en el cubiculo respectivo, y esto se
debe a que la demanda es mucha y los medios escasa; y a su vez, el 64,3% de los
pacientes indican que el tiempo de entrega de resultados es adecuado, mostrando una

aceptable satisfaccion.

En el Perd, se estableci6 el Sistema Nacional de Gestion de la Calidad para mejorar la
calidad de atencién de salud. Por tal motivo, el Ministerio de Salud (Minsa, 2006)

establecio las politicas, estrategias y aspectos técnicos-normativos de su organizacion.

Los seguimientos que se realizan a los casos que se presenta en el laboratorio clinico
del hospital Juan Carlos Guasti estan orientados a brindar una atencién de calidad en
la unidad de salud, el gobierno del ex presidente Rafael Correa implemento un sistema
de atencidn integral del trato por un buen trato donde se preocupa por la atencion a los
pacientes o usuarios cabe indicar que de los pacientes encuestados 71,45% manifiestan
que el personal de laboratorio brindan un servicio de calidad y calidez mientras que el
28,55% no esta conforme con la atencion brindada, es por esto la importancia de
mejorar la atencion que se le da a los atacamefios con el fin de cambiar la situacién

actual que existe entre los usuario y el personal.

Si los usuarios que asisten a una Institucion sanitaria no se encuentran satisfechos de los
cuidados recibidos, es elemental la mejora de todos los servicios incluyendo el talento
humano que labora en la misma, los cambios deben ser de manera progresiva para

favorecer la adaptabilidad de los beneficiarios internos y externos.

49



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En el estudio se pudo determinar que existe un predominante de género

femenino de usuarios que acuden al hospital Juan Carlos Guasti.

De acuerdo al estudio realizado donde se tomd como referencia la encuesta
Servqual se pudo evidenciar que la satisfaccion que mantienen los usuarios es
regular, ya que cuenta con diferentes limitaciones respecto a los factores que
favorecen un servicio, los resultados evidencian que el trato brindado de los
profesionales del servicio del laboratorio clinico es inadecuado, la capacidad
de respuesta es medianamente atendida junto con la espera esto desfavorece al

nivel de satisfaccion.

En relacién al tiempo que tuvo que esperar los usuarios externos para ser
atendidos lo califican en su mayoria como lento, en donde lo apto es una
atencion rapida tomando en cuenta que en el area laboratorio la atencion al
usuario debe ser inmediata y prioritaria para estabilizar el estado de salud del

usuario en el caso de una urgencia.

En el Hospital Basico Juan Carlos Guasti, predominé el liderazgo creativo o
democratico en los lideres y coordinadora de laboratorio, el mismo que influye
de manera indirecta en la atencion que es proporcionados por los licenciados de

laboratorio en la satisfaccion de sus usuarios/pacientes.

Los usuarios que acuden al Hospital Juan Cralos Guasti determinaron en su
mayoria que se encuentran poco satisfechos por la calidad de atencion recibida
por parte del personal de Laboratorio., al reflejar que la atencion es poco
personalizada, que el personal no les brindaba confianzas durante la atencién,

demora en la atencion y deterioro de los materiales usados.

Acorde a los parametros de evaluacion de la calidad de atencion de Hospital

Juan Carlos Guasti, se establecid que se encuentra por mejorar en cuanto a los
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procesos aplicados durante la atencion, la estructura organizativa y los

resultados de satisfaccion del usuario.

Realizado el levantamiento de informacion de los procesos del laboratorio
clinico del Hospital Juan Carlos Guasti mediante la observacion directa de las
actividades se determind que no se han delimitado las actividades para los
procesos productivos (pre andlisis, analisis, pos andlisis) provocando una sobre
saturacion de las actividades de rutina, gasto de recursos innecesarios y

desorganizacion.

5.2 Recomendaciones

El hospital Juan Carlos Guasti debe implementar un sistema que permita
mejorar los servicios para garantizar la organizacion funcional del laboratorio
Clinico, ya que es una parte fundamental del proceso de apoyo al diagnostico y
prevencion de enfermedades. Es necesario que en el laboratorio del hospital
Juan Carlos Guasti se planifique acciones que permita minimizar la
sobresaturacion de solicitudes de examenes con acciones que ayuden a
descongestionar la sobresaturacion de pacientes, logrando la organizacion
operativa interna, asi como también la interaccion entre diferentes entes de
salud, que brinden su apoyo basado en convenios y actualizacién de

informacién base a nivel nacional.

Al jefe de laboratorio clinico se ejerza una concientizacion al equipo de
laboratoristas para que se comprometan laborar con un eficiente desempefio, y
a la vez, exigir el cabal cumplimiento de las politicas de laboratorio, normas de
control de calidad, protocolo de toma de muestra, asi como tambiéen aplicar la

bioseguridad y los indicadores del MSP.

A los laboratoristas que ejerzan sus labores cumpliendo todas las normativas
durante el proceso de los andlisis clinicos de los examenes urgentes,
entregando informacion oportuna (con folletos, triptico o verbal) a los
pacientes, optimizando los tiempos para la toma de muestra, coordinando las
actividades entre todos los laboratoristas para que se ejecuten los analisis los

mas pronto posible, y con ello se entregue los resultados en tiempo temprano,
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y con ello se pueda generar una diagnostico efectivo y a su vez la prescripcion

médica, con la finalidad restablecer su estado de salud.

Al jefe del laboratorio clinico y al personal de laboratorista, trabajar en forma
conjunta disefiando e implementando un plan de mejoras de manera urgente,
vinculando una capacitacién sistematica a los laboratoristas, acoplar un plan de
promocion y publicidad de los servicios de laboratorio, con la finalidad de

mejorar la calidad del servicio.

Una vez evidenciado el nivel regular de satisfaccion de los usuarios, se pudo
disefiar varias estrategias de mejoras que se debe implantar de manera urgente,
tales como: fortalecer la calidad en la atencion a los usuarios, sistema de
comunicacion adecuada, aplicacion de un liderazgo participativo y carismatico,
fortalecer el empoderamiento en el equipo de laboratoristas, capacitacién al
personal enfocada en la atencion y servicio al cliente, sistema de normas de
control de calidad, protocolos de tomas de muestra y cumplimiento de politicas
de laboratorio, todo ello con la finalidad de mejorar el tiempo de respuesta a la

comunidad de usuarios.
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ANEXO A

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. TECNICA O
OBJETIVO VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADOR INSTRUMENTO
Edad 1-10 afios
11-20

anos

21-30

31-40
. Describir las 41-50
caracteristicas 51-60
sociodem_ogréficas de Son el conjunto >61
Ia?:sugzﬁagllﬁzggriuorio caracteristicas de caracteristicas biologicas, Encuesta
del Hospital “Juan sociodemogréficas | socioecondémico, culturales Sexo bioldgico Hombre Andlisis de Datos
Carlos Guasti” (edad, que estan presentes en la Mujer

sexo bioldgico,
escolaridad, situacion
laboral).

poblacion sujeta a estudio,
tomando aquellas que puedan

ser medibles

Nacionalidad

Ecuatorianos
Colombianos
Venezolanos
otros




Escolaridad

Residencia actual

Primaria
Secundaria
Superior
Ninguno

Canton
Parroquia
Urbana Rural

Medir cuales son los
factores de satisfaccion
que favorecen la
calidad de atencién
hacia los usuarios que
acuden al laboratorio.

Factores de
satisfaccion

Los factores que
histéricamente se han
relacionado con altos grados
de satisfaccion laboral son:
las tareas intelectualmente
estimulantes, los retos
continuados, las recompensas
equitativas, las posibilidades
reales de promocién, unas
condiciones ambientales,
higiénicas y de seguridad
idoneas y una buen relacion

Usuario externo

Fiabilidad
Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Encuesta
Analisis de datos
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Verificar el nivel de
satisfaccion del
usuario externo en
relacion a la atencion

Satisfaccion

Conformidad de los pacientes
con el servicio

Nivel de
satisfaccion

Estandares de

-Metodologias
para
determinar la
satisfaccién

encuesta

que brinda el personal . -Acceso a Anélisis de datos
de laboratorio clinico calidad exAmenes
del area de urgencias. clinicos
El proceso de gestion

analitica del laboratorio se | Laboratorio de
Revisar el divide en 8 procedimientos | hospital juan Personal
cumplimiento de los correspondientes a cada area | Carlos Guasti Analisis de datos
procesos o Procesos o analitica del laboratorio; | cantén atacamos

subprocesos de
laboratorio que
interfieren al momento
de brindar la atencion.

subprocesos del
laboratorio clinico.

quimica clinica, hematologia,
bacteriologia, parasitologia,
inmunologia y serologia,
inmunohematologia,
diagnostico molecular,

Equipamiento

Demoraen la
toma de
muestra.

59



genética humana.

Retraso
entrega de
resultado
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ANEXO B
ENCUESTA
Tema: Nivel de satisfaccion del usuario que requiere examenes urgentes en el

Hospital Juan Carlos Guasti
Institucién: Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Esmeraldas
Carrera profesional: Laboratorio Clinico
Investigador: Martinez Lajones Karen Monserrate

- Lea con atencion y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el
Cuestionario

- Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacion

- Las respuestas se analizan como respuestas en grupo y no como

respuestas individuales

En primer lugar califique las expectativas que se refieren a la importancia que
usted otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de laboratorio
clinico. Utilice del 1 al 7 Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la
mayor calificacion

N° Preguntas 1/2/3|4|5|6 |7

ETO1 Concurrencia de pacientes que acuden al
laboratorio clinico

ET02 Que el laboratorio clinico excelente sean
atractivas

ETO3 El personal de salud del laboratorio clinico
excelente tenga buena presencia

ETO04 Que el laboratorio clinico excelente tenga
sefializacion visible y adecuada

FO5 En el laboratorio clinico cumplan con el plazo
ofrecido para hacer algo (atender, dar
resultados)

FO6 Que se demuestre interés por resolver algin
problema de un usuario

FO7 Tener en cualquier momento el servicio del
laboratorio clinico (dia y noche)

F8 Tener una buena comunicacion con el usuario de
forma permanente (antes, durante y después del
examen)

F09 Recibir el servicio sin errores y a la primera

(resultados sin tachones, etc)

CR10 En el laboratorio clinico se ofrece el servicio de
los usuarios de forma rapida




CR11 | El tiempo que se espera para obtener el
resultado es satisfactorio

CR12 | En el laboratorio siempre hay dispuesto para
atender

CR13 | Hay una respuesta a toda duda que tenga el
usuario

S14 Los empleados del laboratorio inspiran
confianza técnica seguridad

S15 Todos los usuarios son atendidos por igual por
el personal del laboratorio

S16 Que se mantenga la confidencialidad de la
informacion de cada usuario

S17 Se cuenta con un cubiculo adecuado para toma
de muestra

E18 Tener una atencién individualizada y
personalizada en el laboratorio clinico

E19 Se tiene un adecuado acceso a las instalaciones
del laboratorio y a su interior

E20 Tener claridad en la informacion ofrecida y en
los resultados obtenidos

E21 Hay facilidad de adaptacion a las diferentes
circunstancias de los usuarios

1. Factores que han permitido mantener un nivel de satisfaccion en el area de
servicio de laboratorio clinico.

2. Nivel de satisfaccion de la atencion recibida del personal de laboratorio.
1 Satisfactorio
2 Mediana Mente Satisfactorio

3 Insatisfactorio

3. Cual fue la Calidad de atencion que recibi6




ANEXO C

ENTREVISTA
Tema: Nivel de satisfaccion del usuario que requiere examenes urgentes en el Hospital

Juan Carlos Guasti

DATOS INFORMATIVOS

Institucién: Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas
Carrera profesional: Laboratorio Clinico

Investigador: Martinez Lajones Karen Monserrate

ENTREVISTADO:

Responsabilidad:
Institucion:

1. ¢El laboratorio tiene algun documento o un manual sobre la calidad de
atencion?

Si No

¢Por quée?

2. ¢El personal de salud ha sido capacitado en cuanto al manejo y atencion
con calidad a los pacientes 0 usuarios externos?

Si No

¢Por qué?

3. ¢Cuantas personas (técnicos y/o profesionales) laboran en cada turnoy
cuanto personal por turno tienen al dia?

Técnicos= Turnos al dia=
Profesionales= Personal por turno=

4. ¢Cuanto es el tiempo de espera del usuario, para la entrega del informe de
resultados?

<2 horas Entre 5h a 7h >10 horas
Entre 2h a 4h Entre 8h a 9h

5. ¢En qué lugares del hospital (Laboratorio, Sala de emergencia,
Hospitalizacion) se toman muestras solicitadas por el personal médico?

Laboratorio= Hospitalizacion
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Emergencia=
¢ Tiene la unidad de salud algun tipo de inconveniente en la adquisicion de
reactivos e insumos para el laboratorio? ¢ Hay ruptura de stock?

Si No

¢Por qué?
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ANEXO D

VALIDACIONES INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION

SEDE

ESMERALDAS

Anexo W
VALIDACION DE INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION

Objetivo Especifico:
Instrumento: Ficha de Observacion (10 tems) ,
CRITERIOS A EVALUAR
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