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RESUMEN

El propdsito de nuestro estudio es evaluar la calidad de la atencion de los pacientes
en el laboratorio clinico, de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés, de la Caja de
Seguro Social, de acuerdo con la perspectiva de sus usuarios externos,

dimensionando la calidad relacionada con su satisfaccién en la atencion recibida.

Este estudio, se realiza dada la necesidad de mejorar los servicios ofertados por la
Caja de Seguro Social a sus pacientes asegurados y beneficiarios del sistema, los
cuales se quejan de manera constante del mal servicio, de la demora de las citas, en

la atencion y de las condiciones de las infraestructuras de las instalaciones.

Este proyecto se centra en el servicio de laboratorio clinico y de analizar la satisfaccion
de los usuarios del sistema por citas de Demanda espontanea y si este cumple con la

expectativa de calidad de ellos.

La poblacion usuaria de los servicios de laboratorio clinico de esta Policlinica asciende
a 387 pacientes, cifra reducida por la situacion sanitaria de pandemia, por el SARS

coV 2, en gque se encontraba el pais al momento de realizar este estudio.

Para este estudio descriptivo - experimental, se utiliz6 como herramienta, una
encuesta validada por el comité de bioética de la Universidad Santander — Panama,
gue mostrara datos referentes a sexo, calidad de la atencion, conocimiento de los
procesos para la adquisicién de citas, entre otros, que permitiran la evaluacion de la

calidad de la atencion, en el laboratorio clinico de la instalacion sanitaria.

Es importante, indicar que el resultado de este presenté que los mayores usuarios de

los servicios son mujeres, en edades de 36-45 afios,

Palabras Clave: Gestion de calidad, satisfaccion del paciente, laboratorios
clinicos.
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INTRODUCCION

La calidad y mejora continua en el Laboratorio Clinico son un pilar importante para

cumplir en las normas ISO 9001:2015.

Es fundamental conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes para poder realizar

las mejoras a los servicios de citas que utilizan.

A pesar de que el Laboratorio Clinico de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés no
cuenta con estudios previos de satisfaccion al cliente para hacer referencia; en el afio
2010 en las agencias administrativas realizaron un estudio de satisfaccion del cliente,

donde 47% de 512 encuestados considerd que los servicios no han mejorado

Este estudio se basa en la revision y analisis de los sistemas de citas que utilizan los
pacientes en el Laboratorio Clinico de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés a través

de una encuesta de satisfaccion del cliente.

El estudio actual servira de base para realizar otros estudios en otras policlinicas vy,
unidades ejecutoras para obtener mayor informacién relevante para la toma de

decisiones y mejorar la calidad brindada en los servicios de laboratorio clinico.



Serrano/Romero

CAPITULO | EL PROBLEMA

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

El Laboratorio Clinico de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés, en la actualidad
cuenta con un sélo tipo de atencién para los pacientes llamado: Demanda
Espontanea, ésta consiste en una atencion inmediata el mismo dia en que es

realizada la solicitud.

Los pacientes, una vez ingresan al laboratorio con 6rdenes médicas, se les da
orientacion y se les proporciona instrucciones en cuanto a los requerimientos
necesarios para la toma de muestra, en el caso de pruebas de orina y de heces, los

envases se les son entregados.

Si el paciente se atiende en clinica privada, debe pasar con su orden médica al
laboratorio, el dia de la atencion a una hora temprana, en las condiciones
adecuadas, tomar un numero correspondiente y esperar a ser atendido en la

ventanilla.

El problema consiste en que los usuarios de la Policlinica, ubicada en calle 24
Calidonia, se han quejado continuamente de los sistemas que se implementan para
recibir la atencién del laboratorio, manifestando su insatisfaccion a través de medios

de comunicacién y directamente en el laboratorio.

¢,Debido a dicha situacion, nuestra pregunta radica en si el asegurado esta
conforme con el sistema de citas implementado especificamente en la Policlinica

Dr. Manuel Ferrer Valdés.
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1.2. JUSTIFICACION

La atencion adecuada y eficiente a los pacientes es primordial en los sistemas de

salud publicos y privados.

La Caja de Seguro Social es la institucion que ofrece mas servicios de salud y atiende
a la mayoria de la poblacién asegurada, por tanto, debe procurar la vigilancia de sus
servicios, esto es uno de los motivos por el cual se deben evaluar el sistema de citas
gue se utilizan para la atencion en el laboratorio clinico con el fin de ampliar el nivel
de satisfaccion de los pacientes, buscar fallas y proponer soluciones para garantizar

el buen servicio que se le brinda a la poblacién que asiste a la unidad ejecutora.

El Laboratorio objeto de este estudio, cuenta con Certificacion en el Sistema de
Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para unidades de esta clase,
siendo la mejora continua y la calidad de los servicios ofertados, un pilar de los

estandares establecidos que se deben cumplir.

La mejora continua y la calidad de los servicios establecidos forman parte importante
de la certificacion 1SO, la cual el laboratorio pertenece. Es asi como con la
informacion que se obtenga, se podra obtener un conocimiento acerca de qué se

debe mejorar en cuanto a atencioén al usuario.
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1.3. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Evaluar el nivel de satisfaccion del sistema de atencion por demanda
espontanea, de los usuarios que acuden a obtener servicios del Laboratorio
Clinico de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Calificar estadisticamente el nivel de aceptacion del sistema de demanda
espontanea en base a la opinién del asegurado.

2. Determinar la poblacién y rango de edad de los usuarios que utilizan los

sistemas implementados en la policlinica.

3. Analizar el desempefio del personal, en base a los tiempos de espera de

los usuarios que utilizan el sistema.

4. Plantear estrategias de mejora por medio de datos objetivos segun los
resultados y estos se presentaran a los responsables de la toma de
decisiones como los son las Direccion Nacional de Los Laboratorio Clinicos
de la Caja de Seguro Social de Panama y a la Direccion Médica de

Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés.

1.4 LINEA

Evaluar el sistema de obtencion de citas para atenderse en el Laboratorio Clinico de

la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés

1.5 SUB LINEA

Implementar un sistema de citas que se adapte a las necesidades de los pacientes,

para disminuir su tiempo de espera en Laboratorio Clinico
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 MARCO HISTORICO

Los Laboratorios Clinicos tuvieron su génesis en la idea del médico y quimico francés
Antoine Francois Fourcrov, quien sefialé que al lado de las salas de hospitalizacion
debian instalarse unidades de laboratorios donde se pudieran realizar analisis
quimicos a las excreciones, la orina y las demas descargas de los enfermos para
poder investigar la naturaleza de sus enfermedades, esto se dio hacia el afio 1791.

Sin embargo, fue en el afio 1840 cuando se establecieron como tal en los hospitales.

A mediados del siglo XIX, Johann Joseph Von Scherer, fue quien creo el primer lugar
especifico para las tareas de analisis de muestras, dando el nombre de Laboratorio

de quimica clinica.

Es importante sefalar, que estos primeros laboratorios clinicos, tenian como finalidad
principal la de la investigacion y la docencia, mas no la del diagndstico como medio

de analizar las diversas patologias que presentaban los pacientes.

De alli fue evolucionando en la que se puede distinguir como segunda fase del
desarrollo de los laboratorios clinicos, alrededor del afio 1855, es en esta, donde se
institucionalizan los mismos; en ellos, se aplicarian técnicas de andlisis a fluidos
biolégicos con fines de diagndstico. Los mismos comenzaron contando con materiales
de vidrios, tales como: tubos de ensayo, matrices, vasos, lamparas, balanzas, entre

otros materiales.

En nuestro pais, existen laboratorios clinicos a nivel institucional (estado), como en
la Caja de Seguros Social, ademas de los laboratorios privados, todos ellos brindan
servicios de analisis con la finalidad diagndstica de prevencién y conservacion de la

salud de la poblacion panamena.
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Los laboratorios clinicos son una especialidad médica con gran relevancia la cual se
extiende a todo el &mbito de la salud, debido a que esta estrechamente relacionado
con la ciencia, por lo que todo ensayo o investigacion médica sélo puede estar
completa si cuenta con laboratorios clinicos, para el diagnostico eficaz de las

enfermedades.

Como hemos mencionado, los laboratorios clinicos son una parte fundamental para el
mantenimiento de la salud. Esto se debe a que es un lugar donde convergen el
personal técnico y los profesionales en analisis clinicos, analizan muestras bioldgicas
humanas que contribuirdn al estudio, prevencién, diagnéstico y tratamiento de las

enfermedades humanas.

Es por ello, que los profesionales de la salud, a través de la labor de los laboratorios
toman decisiones acertadas y relacionadas con el bienestar de los pacientes. Siendo

estas decisiones la que, en la mayoria de los casos, salvan vidas.

Encontramos que los laboratorios tienen otras variantes en las que tenemos los
laboratorios de patologia clinica y en ellos, se utilizan las metodologias de diversas

disciplinas.

Los laboratorios clinicos prestan servicios tanto a pacientes externos como internos de
clinicas y centros hospitalarios. En los hospitales, por lo general, se ubican cerca de
los servicios de consulta externa, urgencia, terapia intensiva, quiréfano y con facil

acceso a las areas de hospitalizacion.
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2.1.2 ACTUALIDAD EN PANAMA

En nuestro pais, la medicina ha ido evolucionando en el paso del tiempo, al igual que
en los principios en los que se basa, como lo es la ética de sus representantes y de
los servicios ofertados, asi como en la calidad de los servicios de salud que se brindan
a los pacientes, siendo la seguridad en todos los &mbitos lo mas importante.

A esta realidad, no se escapan los laboratorios clinicos quiénes en miras a la mejora
continua, han ido implementando no so6lo en sus instalaciones, sino a su vez,
garantizando la calidad de los estudios clinicos que se realiza, los cuales son de alta

importancia para la toma de decisiones médicas.

Todo esto ha ido evolucionando, ya que la demanda de la poblacidn por servicios de
calidad y seguridad ha crecido en nuestro pais, ya que la finalidad principal es la

bldsqueda del bienestar del ser humano, en el aspecto fisico, mental y social.

El laboratorista clinico es una disciplina de la salud, la cual juega un rol importante en
la prevencion, diagnéstico, tratamiento y control de enfermedades, ellos manipulan
muestras de fluidos corporales, tales como: sangre, orina, heces, liquido
cefalorraquideo, esputos, hisopados, entre otros, asi como reactivos; estos
profesionales desarrollan la capacidad de andlisis y procuran el buen funcionamiento
de los reactivos y equipos necesarios para el buen desempefio de sus funciones, lo
gue se traducird en resultados confiables, es por ello, que esta profesiéon es una de
las mas importantes y de alto riesgo.

En la Caja de Seguro Social, institucion donde se realiza nuestro estudio, se cuenta
con 52 laboratorios clinicos, cada uno de ellos cuenta con la certificacion del Sistema
de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015, la cual avala la calidad de los productos y
servicios a nivel nacional e internacional, dentro de un mercado de globalizacion y

transformacion.

Este sistema en la Caja de Seguro Social se basa en el liderazgo, planificacion,
seguridad, enfoque de proceso, riesgo y oportunidades de mejora continua, que
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asegura que lo que se realice en los laboratorios clinicos de la Caja de Seguro
Social CSS, de Panama “Lo que se hace, esta bien hecho”.
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2.2MARCO LEGAL

Leyes y Acuerdos que regulan la profesion de Laboratorista Clinico:

Ley No.74 DE 19-09-1978 “Por medio de la cual se reglamenta la profesion
de laboratorista clinico y se le da estabilidad”.

Decreto Ejecutivo N0.259 DE 09-10-1978 “Por el cual se Reglamenta el
Escalafébn para Laboratoristas Clinicos, Asistentes y Auxiliares de
Laboratorios Clinicos del Ministerio de Salud, Caja de Seguro Social y
Patronatos.

Ley No.8 DE 25-04-1983 “Por la cual se introducen adiciones y
modificaciones a la Ley que regula el ejercicio de la Profesion de
Laboratorista Clinico”.

Resolucion N°1 del Consejo Técnico de Salud, del 30 de mayo de 1994,
“Por la cual se establece las normas para apertura y operacién de los
laboratorios de analisis clinico”.

Ley N° 43 de 21 de julio de 2004 “del régimen de Certificacion y
Recertificacibn de los Profesionales, Especialistas y Técnicos de las
disciplinas de la salud”.

Decreto Ejecutivo N° 1783 del 17 de noviembre de 2014, 2 Que adopta el
Reglamento de Jefaturas de los Laboratoristas Clinicos al Servicio del
Estado”.

Adenda Complementaria S/N° del 29 de diciembre de 2015: Referente a los
Grados Académicos entre ANEP, CONAGREPROTSA, CONALAC; AFASE
CONALFARM Representando a los Profesionales de la Salud al Servicio del
Estado y la comision de Alto Nivel conformada por MINSA; CSS vy
CONALAC.

Resolucion N° del Consejo Técnico de Salud del 22 de febrero de 2017:
“‘Reconocimiento de Postgrados, Maestrias y Doctorados relacionados a la
Profesién”.
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2.3MARCO REFERENCIAL

2.3.1.Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés y Servicio de Laboratorio.

La Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés, fue inaugurada el 28 de enero de 1963, bajo
la direccion del Dr. Pedro Vasco Nufez. Debido al aumento de la demanda de
atencion asegurada, se hizo necesaria la construccién de nuevas instalaciones el 21
de diciembre del afio 1994, para mejorar la calidad de servicio especializado

pediatrico.

La Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés se encuentra ubicada en el antiguo barrio del
Marafion, corregimiento de Calidonia en la Avenida Justo Arosemena y calle 2 de

noviembre.

El nombre de la Policlinica le fue conferido en conmemoraciéon al Dr. Manuel Ferrer
Valdés, médico oriundo de la ciudad de Las Tablas, catedratico de la Universidad de

Panama y primer médico contratado por la Caja de Seguro Social.

El laboratorio Clinico de la Policlinica Manuel Ferrer Valdés, cuenta con la siguiente

estructura:

2.3.2.Secciéon de Laboratorio:

Una recepcién de solicitudes de exadmenes.
Una recepcién para entrega de resultados.

Area de Toma de Muestras (Flebotomia)

Area de Flebotomia para nifios, con una camilla.
Area de Gestor Pre-Analitico.

Area de la Ducha de Lavado de ojos.

Seccién de Hematologia.

Seccion de Urinalisis.

© © N o g bk~ w0 DdPRF

Secciéon de Quimica General e inmunoquimica.

[EEN
©

Seccion de Inmunoserologia.
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11.  Seccion de Parasitologia (con campana de extraccion de gases).

12.  Seccion de Bacteriologia (Con campana de flujo laminar y filtros de aire
HEPA).

13.  Seccion de Citologia e Histotecnologia.

14.  Area para lavado y esterilizacion de equipos, con acceso para entrada
de lo sucio y otro para entrega de lo limpio.

15.  Almacén interno de insumos de laboratorio.

16. Area de Refrigeracion, para las neveras.

17.  Vestuarios del personal para damas y caballeros con lockers.

18.  Servicios sanitarios internos, uno para uso de los pacientes y otro para
el personal de salud, independientes para el sexo masculino y
femenino.

19. Cuarto de Aseo.

2.3.3.Seccion Administrativa

© © N o gk~ wDdPRF

Oficina de la Jefatura del Servicio.

Oficina de la Sub-jefatura del servicio.

Area de las secretarias.

Area de archivadores.

Sala de Reuniones para 15 personas.

Deposito de papelerias, Utiles y enseres.

Area de Estadistica.

Area de Gestion de Calidad con salidas de voz y data.

Oficina de Consulta y orientacién al asegurado.

2.3.4.Estudios de Referencia Nacional

El departamento de laboratorio clinico de la PMFV no cuenta con estudios previos

gue hagan soporte al estudio que deseamos realizar.

La institucién cuenta con estudios y encuestas relacionados con la satisfaccion de

los asegurados en agencias administrativas e instalaciones, entre ellas, podemos
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destacar dos, las cuales se presentan, a continuacion:

Encuesta de Opinion Aplicada en las Agencias Administrativas y Centros de Atencién

de Prestaciones Econdmicas a Nivel Nacional

Este estudio tiene el propdésito de conocer la opiniéon en cuanto a la calidad del
servicio que reciben por parte de los colaboradores que laboran en las distintas
Agencias y Centros de Atencién de Prestaciones Econémicas de la Caja de Seguro
Social, por medo del disefio de encuestas, le permite evaluar los diversos aspectos
gue intervienen en la prestacion de los servicios que dia a dia ofrecen a Nivel

Nacional.

Es un tipo de estudio descriptivo que se realiz6 en el periodo del 01 de julio al 09 de
Julio del afio 2010. Se utilizé6 una encuesta de opinion al usuario, cuya aplicacion,
adaptacion y analisis fue llevado a cabo por el equipo de Medicién y Evaluacién de

la Sub-Direccion Nacional de Servicios al Asegurado-Interior.

El estudio se realiz6 en diversas agencias del pais, donde el tamafio de la muestra
fue de 512 personas aseguradas. Entre los niveles de satisfaccion evaluados
presentaban, limpieza, orientacion, informacion adecuada, tiempo de espera,
personal capacitado, apariencia y vestimenta del personal, infraestructura,
comodidad, ubicacion de la agencia. Ademas, se obtuvo informacién como edad de
los encuestados, sexo, escolaridad, situacion laboral, cotizantes, entre otra

informacion valiosa para la institucion.

Como resultado, se obtuvieron niveles de satisfaccion buenos y malos dependiendo

de cada agencia.

Un alto porcentaje de usuarios (47%) consideran que el servicio no ha mejorado. Los
usuarios muestran que el trato y la informacién son los aspectos que mas han

mejorado.
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Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios en las Instalaciones de Salud a Nivel

Nacional realizado en el 2010

El estudio se realizé en 24 unidades ejecutoras del pais. Se obtuvieron datos
demograficos y los rangos de edad fueron homogéneas. La satisfaccion Global se
evalla en conjunto y el 53% demostro estar satisfecho con la unidad ejecutora.

Estos datos son de utilidad para demostrar situaciones conflictivas que pueden ser
mejoradas y para reafirmar el buen trato que poseen las unidades ejecutoras a nivel

nacional.

2.3. 5. Estudios de Referencia Internacional

2.3.5.1 Satisfaccion de los pacientes con los servicios de laboratorio clinico en

los hospitales publicos de Etiopia

Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes es relevante para mejorar y brindar
servicios de salud de calidad. En el laboratorio clinico, monitorear la satisfaccion de
los clientes es un indicador importante del sistema de gestion de calidad y es
requerido por los estandares internacionales de laboratorio. Sin embargo, en Etiopia,
no ha habido datos de referencia sobre el nivel de satisfaccion de los pacientes con
los servicios de laboratorio a nivel nacional. El objetivo de esta encuesta a nivel
nacional fue evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes con los servicios de

laboratorio en los hospitales publicos de Etiopia.

Métodos

Se realiz6 una encuesta nacional utilizando un disefio de estudio transversal basado
en instituciones del 1 al 30 de noviembre de 2017. Se selecciono un total de 2399
pacientes al azar de 60 hospitales publicos. Los datos fueron recolectados mediante
cuestionario estructurado, ingresados en Epi Info y analizados con el software

SPSS. Se ajusté un modelo de regresion logistica mudltiple para identificar
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predictores de la satisfaccion de los pacientes con los servicios de laboratorio. Se

tomd como estadisticamente significativo un valor de p inferior a 0,05.

Resultado

En general, el 78,6% de los pacientes estaban satisfechos con los servicios de
laboratorio clinico. Los pacientes no estaban satisfechos con la limpieza de las
letrinas (47 %), el largo tiempo de espera (30 %), el servicio de asesoramiento claro
y comprensible durante la recogida de muestras (26 %), la adecuacién del area de
espera (25 %), la facil accesibilidad del laboratorio (19 %) y ubicacién de letrinas
(20%), disponibilidad del servicio solicitado (18%), pago injusto del servicio (17%) y
falta de resultado (12%). El nivel educativo ( P = 0,032) y la distancia ( P = 0,000)

se asociaron significativamente con el nivel de satisfaccion general del cliente.

Conclusién

La mayoria de los pacientes de laboratorio estaban satisfechos con el servicio
prestado por los laboratorios de hospitales publicos en los hospitales publicos de
Etiopia. Sin embargo, los pacientes estaban insatisfechos con la accesibilidad de los
sitios, la idoneidad del area de espera, la limpieza de las letrinas, el TAT prolongado,
la comunicacién, la falta de resultados, la disponibilidad del servicio solicitado y el
costo del servicio. Por lo tanto, los 6rganos responsables de cada nivel deben actuar
sobre las brechas identificadas y mejorar la necesidad de los pacientes en cada
laboratorio hospitalario. Ademas, todos los laboratorios hospitalarios deben realizar
una encuesta de satisfacciébn y conocer las necesidades de los pacientes del

laboratorio.

2.3.5.2 Revista Latinoamericana de Patologia Clinica: Evaluacion del nivel de
satisfaccion de los usuarios externos del Laboratorio Clinico "Dayana

Pascuales"; Guayaquil, Ecuador.

Estudio transversal descriptivo observacional cuali - cuantitativo, basado en los
criterios de 366 usuarios externos (351 pacientes y 15 médicos) sobre la calidad de
la atencidn y los servicios que recibieron del Laboratorio «Dayana.
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Este estudio comprendié tres etapas: disefio de las encuestas, aplicacion y

procesamiento de los datos obtenidos.

Cada encuesta contenia tres preguntas centrales, las dos primeras preguntas eran

iguales para ambos tipos de usuarios:

e La «calidad de la atencién del personal» se desglosé en cuatro variables:
presentacion del personal, conocimiento, amabilidad y tiempo de atencién que
incluia cuatro criterios de calificacion para cada una: muy bien (MB); bien (B);
regular (R) y mal (M).

e La «valoracién sobre el cumplimiento en la entrega de resultados» se
desglos6é en cuatro opciones de calificacion: altamente satisfactoria,
satisfactoria, poco satisfactoria y nada satisfactoria.

e Sobre los «motivos que los llevaron a solicitar los servicios del
Laboratorio Clinico Dayana», en la encuesta aplicada a los pacientes, se
incluyeron cinco variantes: Confianza, ubicacion, referencia, precios,

costumbre.

Mientras que la aplicada a los médicos consistia en las siguientes variantes:
Confianza, ubicacion, asesoramiento, precios accesibles, variedad de examenes,

horarios.

Se llevo a cabo el andlisis porcentual descriptivo de la calificacion otorgada por los
usuarios a cada uno de los aspectos a evaluar en las encuestas. Se compararon los
criterios de los pacientes respecto a los médicos para la variable calidad mediante la

prueba de coeficiente de correlacion de Pearson.

En los resultados, el 80% de los médicos calific6 de MB a cada una de las variables
en que se subdividio la calidad de la atencién; mientras que entre 74-91% de los

pacientes, otorgaron calificacion de MB.
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En los resultados del estudio, se observa que ambos tipos de usuarios habituales
calificaron de altamente satisfactoria la entrega de resultados, un indicador de

optimizacion de tiempo en la valoracién analitica de cada paciente.

En las opciones de los motivos por los que eligieron los servicios del Laboratorio
Clinico «Dayana», la confiabilidad fue seleccionada por 100% de los médicos y 281
(81%) pacientes y en segundo lugar, los precios de los examenes por 11 (73%) de
los médicos y 179 (51%) de los pacientes, lo cual respalda el interés de la

administracion de este laboratorio en brindar un servicio de salud de calidad.

2.3.5.3. Annals of Laboratory Medicine: Customer Satisfaction Survey With
Clinical Laboratory and Phlebotomy Services at a Tertiary Care Unit
Level, Department of Laboratory Medicine, Pusan National University

School of Medicine, Korea.

Se realiz6 una encuesta de satisfaccion para los servicios de laboratorio clinico con
370 médicos y 125 enfermeras mediante el uso de un cuestionario en linea o en
papel, ademés se incluydé una encuesta de satisfaccion para los servicios de
flebotomia a 347 pacientes ambulatorios que recibieron servicios de flebotomia,

mediante el uso de encuestas asistidas por computadora.

El cuestionario de servicios de laboratorio clinico para médicos y enfermeras
consistié en 17 categorias y 51 declaraciones que cubren una amplia gama de
servicios de laboratorio clinico, en cambio el cuestionario del servicio de flebotomia
para pacientes ambulatorios consistio en seis categorias con 16 declaraciones que

cubren una amplia gama de servicios.

Los puntajes de satisfaccion promedio de médicos y enfermeras fueron 58.1,

mientras que el puntaje de satisfaccién de pacientes ambulatorios fue de 70.5.

Se identific6é varias insatisfacciones con el laboratorio clinico y servicios de
flebotomia, en el caso de los médicos y las enfermeras estaban mas descontentos

con el proceso de recoleccion y entrega de las muestras, ademas de no estar
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satisfechos con los servicios de flebotomia y que los costos de pruebas genéticas

son muy costosos en comparacion con otras pruebas.

El estudio muestra el nivel de satisfaccion del personal relacionado continuamente
con el laboratorio y las ciertas deficiencias que seran evaluadas por el sistema de

gestion.

2.3.5.3 RevCostarr Salud Publica. Evaluacién de la calidad de la gestion de un

laboratorio clinico hospitalario en Costa Rica

Se utilizé un disefio de estudio exploratorio descriptivo.

El tamafio de muestra se calcul6 utilizando un muestreo de tipo estratificado simple.
Se realiz0 la descripcion de los entrevistados incluidos en este estudio, mediante el
uso de las medidas de frecuencias con sus respectivos intervalos de confianza para
cada estrato.

Los entrevistados se dividian en grupos de clientes externos o clientes internos. Los
clientes externos consistian en médicos, enfermeras, usuarios y los internos en
microbidlogos y administrativos. Las encuestas basadas en el cliente externo se

determinaron variables tales como: Oportuno, Trato y Calidez.

En cuanto a la encuesta basada en los clientes internos, se determinaron variables,
tales como: Capacitacion, necesidades laborales, expectativas laborales, espacio

fisico, mobiliario.

La satisfaccion del Cliente Externo: Médicos, Enfermeras y Usuarios Consulta
Externa opinan que es oportuno con un 94,1 %, por otra parte, el trato y la calidez

resultaron buenas con un 86,4 % y un 82,9 %, respectivamente.

El Cliente Interno (Microbidlogos, Técnicos y Personal Administrativo), un 64,0 % de
los microbidlogos consideran que las expectativas laborales son buenas, el mayor
porcentaje de los técnicos con un 71,4 % han recibido menos de 10 capacitaciones

y en el personal administrativo, prevalece la necesidad laboral con un 56,3 %. En
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cuanto al espacio fisico, la mayoria de los Clientes Internos lo consideran regular.
Prevalece la opinién de los Técnicos y del Personal Administrativo del mobiliario que
es considerado como bueno, no asi los Microbiélogos con un 56,0 % opinan que es

regular.

La Direccién del Laboratorio Clinico debe aplicar periédicamente el modelo de
evaluacion, implantar los procedimientos de quejas y reclamaciones al cliente
externo y sus medidas y gestionar capacitaciones, actualizaciones, cursos, de

interés cientifico relacionado con el quehacer de funcionarios.
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO
3.1.Tipo de estudio:
Es un estudio observacional, descriptivo, prospectivo, el mismo se basara en

la recoleccion de datos a través de la aplicacion de encuestas a una poblacion.

3.2.Poblacién:
e Universo:
En el Laboratorio Clinico de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés

atiende en promedio 387 pacientes al mes, los cuales reciben

atencion del laboratorio por medio de demanda espontanea.

o Muestra:
Debido a que la poblacion en promedios es 387 por motivo de la

Pandemia, se decide usar una muestra por conveniencia,

correspondiente 194 participantes.
3.3.Criterios de Inclusion:
Edad entre 18 y 60 afios.

De ambos sexos.

3.4.Criterios de Exclusién
No existen criterios de exclusion en este estudio.

3.5.Variables Operacionales.

Variable Operacional Definicion
A. Entre 18 y 25 afios
B. Entre 26 y 35 afios
1.Rango de edad de C. Entre 36 y 45 afios
los encuestados D. Entre 46 y 55 afos
E. Entre 56 y 60
2.Género de los A. Hombre
encuestados B. Mujer
A. Tiene limitacion para mover alguna de
3.Nivel de sus extremidades.
impedimento fisico B. No tiene limitacién para mover alguna de

del paciente sus extremidades.




Serrano/Romero

Variable Operacional

Definicién

Espontanea.

o A. Menos de un mes.
4.Medicion de -
o B. De uno a seis meses.
antigiedad de uso ~
. C. Un ano.
de los servicios de ~
. s D. De uno a tres anos.
Laboratorio Clinico. ! ~
E. Mas de tres afos.
5. Frecuencia de uso g‘ l[;na vez por mes.
de los servicios de C. UOS 0 masl por mes.
Laboratorio Clinico. - Jhavezaiano.
D. Dos o0 mas por aino.
A. Conozco el sistema de Demanda
Espontanea.
. B. No conozco el sistema de Demanda
6. Nivel de i
conocimiento Espontanea.
acerca de sistemas C. Conozco el antiguo Sistema Call Center
empleados en el para solicitar citas de laboratorio.
laboratorio clinico. D. No conozco el Sistema de Call Center
para solicitar citas de laboratorio.
E. Conozco Ay B.
A. Le agrada solicitar sus citas a través del
Sistema de Demanda Espontanea.
B. Le gustaria solicitar sus citas a través de
Sistema de Call Center.
7. Eleccién de C. Le gustaria solicitar su cita a través de
sistemas una plataforma digital.
D. Opciones Ay B.
E. Opciones Ay C.
F. Opciones By C.
G. Todas las anteriores.
A. Excelente
8. Evaluacién del B. Bueno
sistema de Demanda C. Aceptable
Espontanea. D. Regular
E. Pésimo
9. Medici6n de tiempo A. ”I\/éegr;odséde una hora después de su
de €spera para B. Una hora después de su llegada
registro en base a .
sistema de Demanda C. Dqs horas después de Ilelgada.
D. Mas de dos horas después de su llegada.

26
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Variable Operacional Definicion

10.Medicion de tiempo

A. Menos de una hora desde su llegada.
de espera parala .
B. Una hora después de su llegada.
toma de muestra en .
. C. Dos horas después de su hora de
base a sistema de
demanda llegada.
. D. Méas de dos horas.
espontanea.
11. Satisfaccion del A. Se le proporciono toda la informacion, se
usuario en base a me traté amablemente.
atencion recibida, B. No se me proporciono la informacion
utilizando sistema solicitada y se le tratd6 de manera no
de demanda adecuada.
espontanea. C. Ninguna de las anteriores.
A. No pudo sentarse durante la espera para
recibir atencion.
12.Condiciones de las B. El aire acondicionado no funcionaba bien.
instalaciones al C. Los bafios no estaban equipados con el

recibir la atencion. material necesario.
D. Estoy satisfecho con las condiciones de
infraestructura del laboratorio.

13. Medicién de A. Retornaria a la Policlinica para préoximas

citas.
Retorno a . e
e B. No retornaria a la Policlinica para una
Policlinica. - :
proxima cita.

C. Cambiaria de Policlinica.

3.6. Metodologia

Para obtener informacién de los usuarios que utilizan los servicios del Laboratorio
Clinico pertenecientes a la Policlinica Dr. Manuel Ferrer, se utilizar4 el método de
recopilacion de datos llamado encuesta, a usuarios que esperan su atencion en el area
del laboratorio, la encuesta se aplicara en formato manual (escrito). Se le otorgara lapiz
y la encuesta a cada paciente. Tomando las medidas de bioseguridad
correspondientes a la Pandemia.

La encuesta consta de 14 preguntas, en las mismas se mide distintas variables del

servicio del Laboratorio Clinico en base al sistema de demanda espontanea utilizado.

La orientacién y aplicaciéon de la encuesta sera realizada por personal capacitado de
la policlinica, asegurandose de la encuesta sea llenada de manera eficaz.

El personal iniciara el proceso de instrucciones con un saludo y presentara a los
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asegurados una charla informativa del estudio por medio de una grabacién, en la que
se explicara el objetivo de estudio bajo el sistema que opera el laboratorio de la
Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés (PMFV).

La aplicacion de la encuesta se realizara en un periodo de 5 dias, con un promedio de
40 encuestas diarias, la misma tendra una duracién de 10 minutos para cada

encuestado.

La encuesta sera aplicada por la Licenciada Greace Serrano — Tecnéloga Médica,

investigadora de este estudio.

Por ser una encuesta de satisfaccion de servicios y que la misma no involucra
preguntas de datos confidenciales, se aplicara la pauta 10 de las Normas CIOMS, por

lo que no requiere consentimiento informado.

Por motivos de la Pandemia, se le brindara gel alcoholado y un lapiz a cada paciente

para que llene la encuesta.

El personal de laboratorio se cerciorard que todas las encuestas sean llenadas en su
totalidad. En el caso de que un asegurado no sepa leer o escribir, el personal de
laboratorio completard la encuesta por el asegurado, haciendo las preguntas

correspondientes.
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Proceso para la aplicacion de la encuesta.

Presentacion del : Llenado de P l
estudio Charla Informativa > Encuesta Captacion de Datos. [

3.7. Plan de anélisis de los resultados:
Los datos recolectados seran tabulados y graficados, utilizando herramientas y

programas digitales como Excel, para la evaluacién de los niveles de satisfaccion,

respecto al sistema de citas que se les brinda a los pacientes asegurados.

Una vez graficados los datos, se determinara qué sistema es el mas factible para los
usuarios de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés (PMFV), basado en distintas

variables determinadas en el estudio.

3.8. Actividades para mantener aspectos éticos

Para manejar la comunicacion dentro de la institucidn, se le enviara nota a la Direccion
Médica de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés informando acerca del proyecto que
proponemos realizar con los pacientes que acuden al departamento laboratorio de la
policlinica.

Por ser una encuesta de satisfaccidbn de servicios y que la misma no involucra
preguntas de datos confidenciales, se aplicara la pauta 10 de las Normas CIOMS, por

lo que no requiere consentimiento informado.

El anteproyecto se presentara al Comité de Bioética de la Universidad Santander de

Panama.

Para mantener los aspectos éticos, se tendra un libro de codigos. En este libro, se van
a codificar los participantes, y solo tendran acceso, las investigadoras.

Estos documentos estaran en un archivador bajo llave, por cinco afios, tal como lo
establece la norma.
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3.9.Integrantes y colaboradores:
1. Licda. Argelis Romero.

2. Licda. Greace Serrano.

Colaboradores en el estudio:
1. Licda. Iris de Rodriguez — Jefa de Laboratorio - Pol. Dr. M.F.V.

2. Dra. Nydia Flores Chiari — Asesora de Tesis — Universidad Santander

Personal de la policlinicay de Laboratorio Clinico que ayudan a colocar las
encuestas.

1. Tecndlogos Médicos: La Licenciada Greace Serrano, investigadora de
este estudio aplicara las encuestas.

3.10. Presupuesto:

No. Concepto Valor Valor
solicitado aprobado
(Bl.) (Bl.)

Costos del proyecto [enunciados de guia, -
ejemplos:]

Personal:

[Pago de consultas o asesorias de
especialistas o0 expertos en el tema, secretaria
digitadora, auxiliares de investigacion, disefio y
diagramacion de formatos o planos, asistencia
a eventos académicos, congresos, seminarios,
simposios, encuentros, gastos de viajes,
pasajes]

Costos de oficina:

[Arriendo de oficina o sitio de estudio, servicios
publicos; administracion, alquiler o
mantenimiento de equipos; conexion a Internet;
portes, fletes, acarreos; papeleria, fotocopias,
tinta, periddicos, revistas]

Elementos de consumo:
[Materiales fungibles, reactivos, medicamentos, 50.00
insumos, ropa, guantes, articulos desechables]

Inversion:

[Adquisicion de equipos, instrumental,
implementos, accesorios, muebles, libros,
elementos de consumo durable]

Otros:
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No. Concepto Valor Valor
solicitado aprobado
(B/) (B/)
[Incluya costos que no se hayan mencionado
en los anteriores rubros]
Imprevistos y gastos administrativos:
[Imprevistos y administracién; alrededor del 10- 200.00
20% del total; aflada estos rubros si aplica]
Valor total en Balboas (B/.): 250.00
3.11. Cronograma de actividades:
Mes 1 Mes 2 Mes 4 Mes 8
No . Semanas: Semanas: Semanas: Semanas:
Actividad
1234567811112333
3 4 5 6 9 0 1 2
Revision
1_ * * * *

Bibliografica

Redaccion de

Anteproyecto kx| %
(agosto)

Sometimiento

al comité de * | %
bioética.

Aprobacion de

Anteproyecto

por Comité de *
Bioética

(noviembre)

Aplicar

encuesta

Capturar

datos

Procesamient

o y Anélisis
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Mes 1 Mes 2 Mes 4 Mes 8
No .. Semanas: Semanas: Semanas: Semanas:
Actividad
1234567811112333
3 4 5 6 9 0 1 2
Estadistico
Preparar
8. . . *
" informe final
Imprimir
9 . *
" |'Informe final
Presentar
10. *

informe final
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3.12. ANALISIS DE LOS INSTRUMENTOS Y RESULTADOS

Andlisis de la Encuesta Aplicada

EVALUACION DE LA CALIDAD

Gréafica #1 - Rango de edad de los encuestados

30%

25%

20%

Rango de Edad

15%

10%

5%

0%
Menos de Entre 18y
18 afios 25 afos

Entre26y Entre36y Entred46y Mayor de 55
35 afios 45 aios 55 afios anos

Tabla #1 - Rango de edad de los encuestados

B Menos de 18 afios
H Entre 18 y 25 afos
M Entre 26 y 35 afios

Entre 36 y 45 afios
M Entre 46 y 55 afios

B Mayor de 55 afios

33

Rangos de Edad Encuestados Porcentaje
Menos de 18 afios 5 3%
Entre 18 y 25 afnos 15 8%
Entre 26 y 35 afnos 38 20%
Entre 36 y 45 afos 50 26%
Entre 46 y 55 afios 49 25%
Mayor de 55 afios 37 19%

La muestra indica, el flujo de pacientes que utilizan el servicio de laboratorio en la

Policlinica MFV, nos sefiala que los servicios ofertados son utilizados mayormente por

personas en el rango de edad de 36 a 45 afios, personas en edades productivas, es

esperado este resultado dada la ubicacion de esta instalacion de salud a areas de

instituciones y empresa privada.
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Gréfica #2 - Encuestados segln sexo

Encuestados seglin sexo

B Hombre

B Mujer
Tabla #2 - Encuestados segun sexo
Sexo Cantidad Porcentaje
Hombre 57 29%
Mujer 137 71%

Esta muestra nos indica que el sexo femenino es el que utiliza mayormente los

servicios de laboratorio ofrecidos en la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés.
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Gréfica #3 - Usuarios con deficiencia fisica

Limitacion de sus extremidades

Tabla #3 - Nivel del impedimento fisico del paciente

H No tiene limitaciones para
mover alguna de sus
extremedidades

35

M Limitacion para mover alguna
de sus extremidades

Usuarios Cantidad Porcentaje
Con deficiencia fisica 18 9%
Personas sin deficiencia fisica 176 91%

Los datos reflejan que 91% de usuarios de los servicios de laboratorio clinico de la

Policlinica son personas que no padecen ninguna deficiencia fisica.
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Grafica #4 - Medicién de la antigiiedad del uso de los servicios del Laboratorio
Clinico

Tiempo de utilizar los servicios del
Laboratorio Clinico de la Policlinica Dr.
Manuel Ferrer Valdés
60%
50%
40% B Menos de un mes 38

B De uno a seis meses 21

30%
B Hace un afio 21
20%

De uno a tres ainos 13

10% B Mas de tres afios 101

0%

Menos de un De uno a seis Hace un aiio De uno atres Mas de tres
mes meses afios afnos

Tabla #4 - Medicion de la antigiiedad del uso de los servicios del Laboratorio
Clinico

Tiempo de uso Cantidad Porcentaje
Menos de un mes 38 20%
De uno a seis meses 21 11%
Hace un afio 21 11%
De uno a tres afios 13 7%
Mas de tres afios 101 52%

Los datos reflejan que el 52% de los pacientes encuestados han utilizado los servicios
del laboratorio clinico de la policlinica, por mas de tres (3) afios, indicando que la

poblacion usuaria no varia de instalacion para realizarse sus analisis clinicos.
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Grafica#5 - Frecuencia de uso de los servicios de Laboratorio Clinico

Frecuencia de uso de los servicios del
Laboratorio Clinico de Policlinica

60%
50%

40%

B Una vez por mes 20

30% ~ HDos 0 mas por mes 12
0,
M Una vez al aio 96
20% —1 —
Dos o mas por afno 66

10%

10%

6%

0% 1

Una vez por mes Dos o mas por Una vez al aiio Dos o mas por
mes afo

Tabla #5 - Frecuencia de uso de los servicios de Laboratorio Clinico

Frecuencia Cantidad Porcentaje
Una vez por mes 20 10%
Dos 0 mas por mes 12 6%
Una vez al afio 96 49%
Dos 0 mas por afio 66 34%

Esta grafica nos demuestra que la mayoria de los usuarios de los servicios de
laboratorio, son pacientes que cumplen con sus controles anuales de salud, ya que el
49% de los encuestados indicaron que una vez al afio utilizan los servicios.
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Grafica #6 - Nivel de conocimiento de los sistemas de citas empleados en el

Laboratorio Clinico

Conocimiento de los sistemas de citas
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B Conozco el Sistema de
Demanda Espontanea

B No conozco el Sistema de
Demanda Espontanea

Center para solicitar las citas
del laboratorio clinico

0,
H No conozco el Sistema de Call

Center para solicitar las citas
del laboratorio clinico

Tabla #6 - Nivel de conocimiento de los sistemas de citas empleados en el

Laboratorio Clinico

Cono_c!mlentos de los sistemas utilizados para la Cantidad | Porcentaje
atencion

Conozco el Sistema de Demanda Espontédnea 23 12%
No conozco el Sistema de Demanda Espontanea 16 8%
Conozco el Sistema de Call Center para solicitar las citas

del laboratorio clinico 149 7%
No conozco el Sistema de Call Center para solicitar las

citas del laboratorio clinico 6 3%

Del total de pacientes encuestados, el 77% indicé conocer el sistema para obtencion

de la atencién en el laboratorio clinico es el de Call Center. Es decir, que le favorece

el obtener su cupo por medio de la llamada telefénica, con anticipacion.
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Gréfica #7 - Preferencia en la eleccidn de sistemas de citas
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Tabla #7 - Preferencia en la eleccién de sistema de citas

Preferencia en la obtencion de la cita Cantidad | Porcentaje
Le agrada solicitar sus citas a través del Sistema de

Demanda Espontdnea 16 8%
Le gustaria solicitar sus citas a través del Sistema de

Call Center 51 26%
Le gustaria solicitar su cita a través de una plataforma

digital 46 24%
Primera y segunda opcion 23 12%
Primera y tercera opcion 10 5%
Segunda y tercera opcion 27 14%
Todas las anteriores 21 11%

Un 26 % de los encuestados indicaron que obtendrian su cita por medio de llamada
telefonica a través de un Call Center y el 24% a través de una plataforma digital y en

menor proporcion en un 8 % mediante el sistema de demanda espontanea.

Queda evidenciado que los pacientes — usuarios, no usarian como Unico sistema el de

demanda espontanea para realizarse sus pruebas clinicas.
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Grafica # 8 - Evaluacién de Sistema de Demanda Espontanea

Evaluacion del Sistema de Demanda
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Tabla #8 - Evaluacion de Sistema de Demanda Espontanea
Evaluacién Cantidad Porcentaje
Excelente 42 22%
Bueno 86 44%
Regular 66 34%

El 44% de los usuarios que han usado el sistema de demanda espontanea para la
obtencién del cupo de laboratorio, opinan que el método para organizar este sistema
es bueno; sin embargo, es importante evaluar de qué manera este se pueda mejorar
para asi incrementar la satisfaccion en el mismo, debido a que un 34% opino que el

sistema es regular
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Grafica# 9 - Medicién de tiempo de espera pararegistro en base a Sistema

de Demanda Espontanea
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Tabla #9 - Medicion de tiempo de espera para registro en base a Sistema

de Demanda Espontanea

Tiempo de espera Cantidad Porcentaje
Menos de una hora después de su llegada 98 51%
Una hora después de su llegada 66 34%
Dos horas después de su llegada 18 9%
Més de dos horas después de su llegada 12 6%

En esta data, se muestran que el 51 % de los pacientes son atendidos en menos de

una hora, mientras que el 34% lo atendieron 1 hora después, en menor porcentaje, un

9% demor6 dos horas después de su llegada y en un 6% demord mas de dos horas

para ser registrado en el sistema

Esto nos indica que, aunque el 51% de los pacientes son atendidos en menos de una

hora, el otro 49% de pacientes demora mas de una hora para ser atendido para su

registro en la recepcion
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Grafica #10 - Medicién de tiempo de espera para latoma de muestra en base al
Sistema de Demanda Espontanea
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Tabla #10 - Medicion de tiempo de espera para latoma de muestra en base al
sistema de Demanda Espontanea

Tiempo de espera para atencion Cantidad Porcentaje

Menos de una hora desde su llegada 148 76%
Una hora después de su llegada 37 19%
Dos horas después de su llegada 4 2%
Mas de dos horas 5 3%

En la grafica #10, podemos observar que el 76% de los pacientes es atendido por un
técnico en menos de una hora después de su llegada, el 19% esper6 una hora y dos

horas o mas el 5%.

Estos datos nos indica que la mayoria de los pacientes una vez son registrado en la
recepcion la atencién es bastante agil, por lo que demoran menos de una hora en ser
atendido por personal técnico.



43
Serrano/Romero

Gréfica #11 - Satisfaccion del usuario en base a la atencion recibida, utilizando
el Sistema de Demanda Espontanea
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Tabla #11 - Satisfaccién del usuario en base a la atencién recibida, empleando
el Sistema de Demanda Espontanea

Satisfaccion en la atencién Cantidad | Porcentaje
Se me proporciono toda la informacion y se me traté

amablemente 176 91%
No se me proporciond la informacién solicitada y se le

traté de manera no adecuada 14 7%
Ningunas de las anteriores 4 2%

En la gréfica # 11, los pacientes opinan en un 91% que se le proporciono la informacion
y los trataron amablemente, mientras que un 7% no se le proporciond la informacion
solicitada ni fue atendido amablemente, lo que destaca en una mayoria de 91% de los
pacientes atendidos en el Sistema de demanda Espontanea esta satisfecha con el trato
gue recibe.
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Gréafica #12 - Condiciones de las instalaciones al recibir la atencién

Impresion de las instalaciones de la PMFV

Tabla #12 - Condiciones de las instalaciones al recibir la atencion
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B No pudo sentarse durante la espera
para recibir la atencién

M El aire acondicionado no funcinaba
bien
Los baifos no se encontraban
equipados

M Estoy satisfecho con las condiciones
de infraestructuras del Laboratorio

Condicién en la instalacion Cantidad | Porcentaje
No pudo sentarse durante la espera para recibir la atencion 56 29%
El aire acondicionado no funcionaba bien 1 1%
Los bafios no se encontraban equipados 16 8%
Estoy sat|§fecho con las condiciones de infraestructuras del 121 62%
Laboratorio

En la grafica #12, los pacientes opinan en un 62% que estan satisfechos con las
condiciones de la infraestructura del Laboratorio, mientras el 29% no se pudo sentar y

un 8% opind que los bafos no se encontraban equipados.

Los resultados nos indican que, al momento de realizarse la consulta, los usuarios de
los servicios del laboratorio clinico consideran que las instalaciones y facilidades del

mismo son acordes a sus expectativas.
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Gréafica #13 - Medicidn de retorno ala Policlinica
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Tabla #13 - Medicién de retorno a la Policlinica

Probabilidades de retorno Cantidad Porcentaje
Retornaria a la Policlinica para una préxima cita 166 86%
No retornaria a la Policlinica para una proxima cita 1 1%
Cambiaria de Policlinica 3 2%
No estoy seguro 9 5%
No hay otra opcion 15 8%

En la grafica #13, los datos reflejan que un 86% de la poblacién retornaria a la
Policlinica, mientras que el 5% no estaba seguro, el 8 % no tiene otra opcién, el 2%

cambiaria de policlinica y un 1% no retornaria a la policlinica.

Estos valores indican que la satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico es
elevada, y por eso, tendrian una alta probabilidad de regreso a las instalaciones de la
Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés.
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Grafica # 14 - Agrado de aplicacion a encuesta
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Tabla # - 14 agrado de aplicacion a encuesta
De acuerdo Cantidad Porcentaje
Si 191 98%
No 3 2%

En la gréfica #14, el 98% de los pacientes le agradé la aplicacién, mientras que el 2%

no fue de su agrado.

Los valores indican que un alto porcentaje de la poblacién usuaria esta interesada en
aportar con su opinion para la mejora del sistema de citas que se brinda en el

laboratorio clinico.
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CONCLUSION

En base los datos recolectados podemos concluir los siguiente:

En este estudio, se pudo observar que los servicios del Laboratorio Clinico son
utilizados en un 26% por adultos jovenes entre 36 y 45 afios y un 8.0 % por jovenes
entre 18 y 25 afos, donde el 71 % correspondia al sexo femenino, y el 91 % de los
encuestados no padecia de deficiencias fisicas. Lo que nos demuestra que los
servicios son utilizados mayormente por mujeres en edad productiva sin deficiencias

fisicas.

Se demostré que el 52% de los encuestados usan los servicios del Laboratorio Clinico
por mas de tres (3) afios, y que el 49% realiza sus controles de salud una vez al afo.
Esto nos demuestra que esta poblacion usuaria no varia de instalacion para realizarse
sus analisis clinicos, por lo tanto, siempre son los mismos que utilizan los diferentes
sistemas de atencion de servicios de citas que se ofrecen el laboratorio durante este

tiempo.

El 77% de los pacientes conocia el sistema de citas a través de un Call Center y un 10
% indico conocer el sistema de citas a través de Demanda Espontanea, lo que nos
demuestra que la mayoria de los pacientes ya conocen el sistema de citas por medio

de llamadas, el cual favorece la obtencién de su cita de manera anticipada.

En su mayoria, un 23 % le gustaria solicitar su cita de laboratorio a través de una
plataforma digital y un 26 % por medio de un Call Center, mientras que un 8% indic6
solicitar su cita mediante Demanda Espontadnea, lo que nos demuestra que los
pacientes prefieren utilizar sistemas de citas que les otorguen un grado de seguridad

de ser atendido y que no requieran su visita presencial.

El 44% de los usuarios que han utilizado el Sistema de Demanda Espontanea para la
obtencién de citas de Laboratorio, opinan que el método para organizar este sistema
es bueno y un 34% indico que el servicio era regular, lo que demuestra que hay un alto

porcentaje de usuarios que no se encuentran satisfecho con este sistema de citas.
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El tiempo de espera para registro en el Laboratorio bajo sistema de Demanda
Espontanea para 51% de los usuarios, representa menos de una hora para ser
atendido, por lo que la otra mitad de los usuarios esperan mas de una hora para ser
atendidos. Estos valores indican que la mitad los usuarios demoran mas de una hora
en registrar sus examenes bajo el sistema de demanda espontanea, lo que representa
gue la mitad de estos usuarios demanda la mejora en los tiempos de atencion, porque

demoran demasiado en ser registrados en recepcion

El 76% de los pacientes una vez son registrados en la recepcion, la atencion por un
técnico es en menos de una hora después de su llegada, por lo que la atencion es

bastante agil.

En general, un 91% de los pacientes indic6 que fue atendido amablemente, lo que
destaca en una mayoria de los pacientes atendidos en el Sistema de Demanda

Espontanea esta satisfecha con el trato que recibe.

A pesar de que un 29% de los pacientes no se pudo sentar durante su espera a ser
atendido y el 8% opind que los bafios no estan bien equipados, un 62% de los usuarios

se encuentra satisfecho con la infraestructura de la recepcion del Laboratorio.

Aun cuando el paciente no se encuentra satisfecho con el tiempo de espera para
obtener su cita y para ser atendido en el laboratorio, el 85 % de los usuarios retornaria

al Departamento de Laboratorio Clinico.

Reuniendo toda esta informacion concluimos que el paciente se siente satisfecho con
el trato que recibe del personal que lo atiende, pero esta insatisfecho con el sistema

de obtencién de citas.
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DISCUSION

Al laboratorio clinico acuden una gran cantidad pacientes asegurados de diversos
lugares, para poder brindar mejoras a la calidad de servicio que se ofrece a estos
pacientes, se requiere conocer las inconformidades y agrado que ellos presentan para
facilitar realizar las adecuaciones a la atencién que se brinda. Es por ello que la
medicion del nivel de satisfaccion de los pacientes es una gran posibilidad para
conseguirla. Por lo tanto, el presente estudio tratd de evaluar el nivel de satisfaccion
de los pacientes y mostrar algunos posibles factores asociados con los servicios de
laboratorio en la Policlinica Manuel Ferrer Valdés.

En su mayoria, los pacientes que se atienden estan en las edades productiva laboral
va de 36 a 55. De estos, la mayor afluencia al servicio de laboratorio es de mujeres.
Alrededor del 9% son personas con deficiencias fisicas. Los pacientes que acuden al
laboratorio principalmente utilizan la policlinica por mas de 3 afios, demostrando que
es un servicio que el paciente utiliza para sus controles de salud, esto nos indica que

atendemos la misma poblacion frecuentemente.

Con respecto a los sistemas para citas, la mayoria indic6 conocer el sistema de Call
Center y que les facilita la obtencion del servicio con mayor rapidez, prefieren
programar sus citas con anticipacion con plataformas digitales o via telefonica. Un gran
porcentaje indica que el sistema de demanda espontanea no es de su total agrado. En
otro estudio realizado en Etiopia con mayor cantidad de unidades y pacientes
evaluados presentan similitud con que se encuentras satisfechos en un 78% de la

atencion que se brinda en el laboratorio clinico. (Hailu, 2020)

Los sistemas de citas de Call Center y Plataforma Digital son los que més le gustaria
utilizar a los pacientes que asisten al Laboratorio Clinico por ser un sistema de facil
acceso para el usuario, ademas de ser mas rapido al momento de sacar la cita, siendo
el Sistema de Demanda Espontanea que requiere la presencia exclusiva del
asegurado, el paciente no le gusta por requerir traslado al lugar y tiempo en fila en la
recepcion. Relacionando los valores obtenidos en la encuesta en los pacientes de la
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policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés y el estudio de satisfaccion en Etiopia a pesar de
tener menor cantidad de pacientes evaluados ellos describen que, la accesibilidad de
las diferentes instalaciones hospitalarias, como el sitio del laboratorio, la letrina, la
oficina de caja y otras, puede influir en la satisfaccion de los pacientes con respecto al
servicio hospitalario. Se espera que se acceda a las instalaciones hospitalarias. Sin
embargo, en el estudio actual, cerca del 19, 22 y 21% de los encuestados se quejaron
de que no podian ubicar facilmente el laboratorio, la caja y la letrina, lo que atenu6 su

satisfaccion. (Hailu, 2020)

Con respecto a la respuesta de atencion, la mitad confirma ser atendido antes de 1
hora y la otra mitad demanda que son atendidos pasados de la hora, por lo cual se
deberia tomar atencion para realizar mejoras. Para el estudio en los hospitales de
Etiopia la mayoria de los encuestados (88%) no fueron informados del tiempo de
respuesta, y de los pacientes informados, el 29,8% de ellos no recibio su resultado en
el tiempo acordado. Monitorear el tiempo de Respuesta (TAT) es la opcién ideal de
actividad para ilustrar el compromiso del laboratorio de brindar un servicio de alta
calidad. TAT mejorado puede ser clave para una mayor satisfaccion del cliente con el
laboratorio (Hailu, 2020).

Estos datos nos indica que la mayoria de los pacientes una vez son registrados en la
recepcion, la atencion es bastante agil, por lo que demoran menos de una hora en ser
atendido por personal técnico y se sienten satisfechos con el trato que reciben. Los
usuarios de los servicios del laboratorio clinico consideran que las instalaciones y

facilidades de este son acordes a sus expectativas.

Quedo demostrado que el 85% de los pacientes regresaria atenderse en el Laboratorio
Clinico de la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés, ya que el 91% es atendido
amablemente por el personal en contraste con el estudio de Etiopia que del total de
encuestados, casi el 67% de ellos estaban satisfechos con la cortesia del personal de
laboratorio y el 26% de ellos estaban insatisfechos con la orientacion o los servicios de
asesoramiento que se les brindé antes de la recoleccién de muestras. (Hailu, 2020)
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En este estudio se demostro que a pesar de que el paciente no esta satisfecho con el
sistema de citas espontanea por demorar mas de 1 hora en ser atendido, ellos

regresarian atenderse al laboratorio debido a que son tratados amablemente,
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Propuestas

Tomando en cuenta que los pacientes que acuden al laboratorio tienen una
edad en la que tienen un facil acceso a herramientas tecnoldgicas realizamos
las siguientes propuestas:

= Asignar una partida en el presupuesto del laboratorio para invertir en el
desarrollo de una plataforma digital

= Implementar un nuevo sistema de citas digital, donde el paciente pueda
programar su cita de cuatro maneras:

= 1. Através de un sitio web: a través de una direccién electrénica utilizando una
computadora y que el mismo permita registrar los exdmenes solicitados por su
doctor, para que estos examenes puedan ser ingresados al sistema del
Laboratorio Clinico

= 2. Através de un app: utilizando un teléfono y que este permita enviar adjuntar
la orden de los exdmenes que le envion el doctor

= 3. Através de una llamada telefonica: llamando para solicitar su cita

= 4, Demanda Espontanea o presencial: para aquellos extraordinarios que
amerita una atencion inmediata el mismo dia que va al laboratorio

= Eldia de la cita del paciente sélo tendra que presentar su identificacion y recibir
sus codigos de barra para luego tomarse su muestra de sangre

= Con esto el paciente solo asistiria al Laboratorio a tomarse su muestra el dia
que solicito su cita.

= Este sistema va a beneficiar directamente al paciente debido a que reducira su
tiempo de espera en fila para ser atendido en la recepcién

= Hacer docencia al personal administrativo y a los pacientes que lo van a utilizar,
una vez que la plataforma digital sea implementada

= Generar la mayor cantidad de citas previas a través de los canales digitales

= Las citas presenciales s6lo sean por situaciones extraordinarias

= Ampliar el tamafio de la sala de espera y aumentar la cantidad de sillas, para
gue los pacientes tengan un espacio cémodo durante su estadia en el
Laboratorio.
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RECOMENDACIONES

+ Basados en los resultados de este estudio, recomendamos dar seguimiento a
la implementacion del nuevo Sistema de solicitud de citas a través de canales
digitales

» Realizar una revisién trimestral de los avances de esta aplicacién tecnoldgica
en el laboratorio

* Antes de realizar cambios en los sistemas de citas del laboratorio, tomar en
cuenta la opinion del paciente asegurado para conocer sus nhecesidades,
utilizando las encuestas

» De esta manera, el paciente se vera directamente beneficiado, debido a que no
va a requerir recursos econémicos en trasporte y minimizaria su tiempo de
atencién en la espera de recibir los servicios que conllevan solicitar una cita de

laboratorio
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Encuesta de Satisfaccidon al Cliente

Evaluacion del nivel de satisfaccion del asegurado en el Laboratorio Clinico de
la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés, bajo sistema de demanda espontanea,
Panama 2021

Investigadoras: Argelis Romero Cadigo(s): 16213019
Greace Serrano Cadigo(s): 16213020

1. ¢ Cual es su rango de edad?
Menos de 18 afios

Entre 18 y 25 afios

Entre 26 y 35 afios

Entre 36 y 45 afios

Entre 46 y 55 afios

Mayor de 55 afios

N

. ¢Cual es su género?
Hombre
Mujer

-

o

¢ Tiene algun impedimento fisico?
Limitacién para mover alguna de sus extremidades.
No tiene limitaciones para mover alguna de sus extremidades

r
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Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Evaluacion del nivel de satisfaccién del asegurado en el Laboratorio Clinico de
la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés, bajo sistema de demanda espontanea,
Panama 2021

Investigadoras: Argelis Romero Cadigo(s): 16213019
Greace Serrano Caodigo(s): 16213020

4. ; Desde cuando utiliza los servicios del Laboratorio Clinico de la Policlinica Dr.
Manuel Ferrer?

™ Menos de un mes
De uno a seis meses
Hace un afio

De uno a tres afios
Mas de tres afios

2 o W W

5. ¢ Con que frecuencia utiliza los servicios del Laboratorio Clinico de la
Policlinica?

Una vez por mes
Dos o mas por mes
Una vez al afio
Dos o mas por afio

. Conoce usted los sistemas de atencidn que ofrece la policlinica?

Conozco Sistema de Demanda Espontéanea

No conozco el sistema de Demanda Espontanea

Conozco el sistema de Call Center para solicitar citas de laboratorio clinico.
No conozco el sistema de Call Center para solicitar citas de laboratorio clinico.
Conozco las dos primeras opciones.

o s BEo HE s e £°7]
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Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Evaluacion del nivel de satisfaccion del asegurado en el Laboratorio Clinico de
la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés, bajo sistema de demanda espontanea,
Panama 2021

Investigadoras: Argelis Romero Codigo(s): 16213019
Greace Serrano Cadigo(s): 16213020

7. ¢ Cual sistema le gustaria que se mantuviera o se cambiara en la policlinica Dr.
Manuel Ferrer?

© Le agrada solicitar sus citas a través del sistema de Demanda Espontanea
Le gustaria solicitar sus citas a través de Sistemas de Call Center.

Le gustaria solicitar su cita a través de una plataforma digital.

Primera y segunda opcion

Primera y tercera opcién

Segunda y tercera opcién.

Todas las anteriores

o Rlte RS e S 5 |

8. i Cual es su evaluacion del sistema de demanda espontéanea?

)

Excelente
© Bueno
"
Regular
9. ;i Cuanto tiempo le tomé desde su llegada hasta que pudo registrarse?
™ Menos de una hora después de su llegada
™ Una hora después de su llegada
™ Dos horas después de su llegada
&

Méas de dos horas después de su llegada.
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¢ COMITE Universidad
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Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Evaluacion del nivel de satisfaccion del asegurado en el Laboratorio Clinico de

la Policlinica Dr. Manuel Ferrer Valdés, bajo sistema de demanda espontanea,
Panama 2021

Investigadoras: Argelis Romero Cadigo(s): 16213019
Greace Serrano Cadigo(s): 16213020

13. ¢ Retornaria a la Policlinica?

™ Retornaria a la Policlinica para una proxima cita.
No retornaria a la Policlinica para una préxima cita.

Cambiaria de Policlinica

No estoy seguro

No hay otra opcién.

D D) Ty )

14. La aplicacién y el desempefio de los colaboradores que aplicaron esta
encuesta, fue de su agrado?

T s

" No
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AUTORIZACION DEL DIRECTOR TECNICO PARA LA PRESENTACION
DEL TRABAJO DE GRADO

Quien suscnibe , Tutor  Licda Ins Vargas , con cédula de identidad N°. 7-103-41, hace
constar que ha revisado debidamente el Trabajo de Grado titulado

del (de
los) estudiante (s) Argelis Romero 8-803-2097 / Greace Serrano 4-739-274 v lo considero
apto para ser sometido a la evaluacion del Jurado Examinador.
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"b ‘\' COMITE
<

CBl-USantander-M- 073- 2021
Panama, 03 de agosto de 2021

MEMORANDO

Para: Argelis Romero.
Greace Serrano.
Investigadoras Principales.

COMITE
T (1 )7

De: Dra. Nilsa Caballﬁro
Presidenta del Comité de Bioética de la Investigacion

Asunto: Consi i sobre p I al

En reunién extraordinaria del Comité de Bioética de la Investigacion de la Universidad

Santander Panama, el dia 23 de il de 2020 se discutieron los
documentos del Protocolo de Investigacién: “Evaluacion del nivel de satisfaccion del
asegurado en el L Clinico de la Dr. Manuel Ferrer Valdés, bajo

sistema de demanda espontanea, Panama 2021” y se decide aprobar con correcciones
menores, mismas que se completaron el 03 de agosto de 2021.

Los Miembros del Gomité de Bioética de la Investigacion deciden entonces:
IE Aprobar [ holcitud de Modificaciones

I:l Suspender para correcciones l:l Denegar

Comité de Bioética de la Investigacion  Avenida Colombia calle 44 Bellavista Edificio Capto Tel. 394-3490
comite.ctica@usantander.cdu. pa

2
CBIUSantander-M- 073 - 2021

Se revisaron los siguientes documentos:

Documentos Version
Protocolo de investigacidn 2

Encuesta de satisfaccién del cliente Sin versién

Los miembros del Comité que participaron en la revision de los documentos
mencionados fueron:

Nombre Profesion Cargo
Nilsa Caballero Odontéloga Presidenta
Nohemy Bertorelli QOdontdloga Miembro
lliana Ceballos Rodriguez Médica Pediatra Miembro
Sebastian Reyes Educador Miembro
Priscilla Jiménez Tecndloga Medica Miembro

Como parte del seguimiento que este Comité dara a su investigacion, debera presentar lo
siguiente:

Fecha de inicio y culminacion del estudio

Reportar el status de su investigacion cada dos meses.

Reportar de inmediato cualquier adenda a la investigacion y solicitar
aprobacién en caso de ser necesario

Reportar en un plazo menor de 24horas cualquier efecto adverso serio, cuando
aplique

Describir los riesgos potenciales de las terapias experimentales de la
medicacion a utilizar en su investigacion e informar aquellos que se presentan
a lo largo de su investigacion, cuando aplique

Presentar copia digitalizada de su informe final y/o publicacién, tan pronto
finalice la investigacion

* Nota explicativa: Por error involuntario, la aprobacion no fue enviada en el momento
oportuno, por lo que se emite la presente nota en la presente fecha.

Saludos y éxitos,
c. archivos del Comité

TR

Comité de Biodtica de la Investigacién  Avenida Colombia calle 44 Bellavista Edificio Capto Tel. 394-3490
comite.ctica@usantander.cdu. pa
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