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RESUMEN

La satisfaccion del paciente es un indicador crucial y de uso comun para medir la calidad de
servicios en cualquier sistema de atencion médica. La misma tiene un efecto positivo en la mejora
clinica, la adherencia y la retencion del paciente. Esta satisfaccion del paciente, en el departamento
de laboratorio clinico, se ve influenciada por la calidad del servicio y el profesionalismo; la
informacioén adecuada para la recoleccion de muestras, la limpieza y la ubicacion de la sala de
laboratorio, entre otros aspectos.

Debido a que, en el departamento de laboratorio clinico del Hospital Regional de Chepo, atin
no se ha reportado estudios de esta tematica; hemos decidido presentarlo, el cual tiene como objetivo
general investigar y determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio
Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021.

Para ello, se llevd a cabo una metodologia bajo una investigacion descriptiva, observacional,
transversal y prospectiva. La medicion de las variables en estudio se realizé de acuerdo con la escala
tipo Lickert de 5 puntos. La poblacion encuestada estuvo conformada por pacientes que acudieron al
Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en el mes de marzo de 2021. Para este estudio
se utilizé una muestra de trescientos (300) pacientes.

Los resultados del estudio evidenciaron un alto nivel de satisfaccion entre los pacientes que
acudieron al Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo durante el mes de marzo de 2021,
con un porcentaje del 98.3%. El grupo etario comprendido entre 42 y 57 afios represento el 35% de
la poblaciéon encuestada, predominando las mujeres con un 67.7% y los pacientes procedentes de la
region de Panama Este con un 63%. En cuanto a los aspectos tangibles del servicio, se obtuvo un
92.3% de satisfaccion, destacandose la valoracion positiva de los usuarios respecto a la atencion
recibida y a las condiciones fisicas del laboratorio.

Palabras Clave

Aspectos tangibles, atencion al cliente, Calidad, Satisfaccion.



ABSTRACT

Patient satisfaction is a crucial and commonly used indicator for measuring service
quality in any healthcare system. It has a positive effect on clinical improvement, patient
adherence, and retention. Patient satisfaction in the clinical laboratory department is
influenced by service quality and professionalism, the adequacy of information provided for
sample collection, the cleanliness and location of the laboratory room, among other factors.

Since no studies on this subject have yet been reported in the Clinical Laboratory
Department of the Regional Hospital of Chepo, we decided to conduct this research, whose
general objective is to investigate and determine the level of patient satisfaction among those
who attended the Clinical Laboratory of the Regional Hospital of Chepo in March 2021.

To this end, a descriptive, observational, cross-sectional, and prospective research
methodology was carried out. The measurement of the study variables was conducted using
a five-point Likert scale. The surveyed population consisted of patients who attended the
Clinical Laboratory of the Regional Hospital of Chepo during March 2021. A sample of three
hundred (300) patients was used for this study.

The results of the study revealed a high level of satisfaction among patients who
attended the Clinical Laboratory of the Regional Hospital of Chepo during March 2021, with
a percentage of 98.3%. The age group between 42 and 57 years represented 35% of the
surveyed population, with women predominating at 67.7%, and patients from the Panama
East region accounting for 63%. Regarding the tangible aspects of the service, a 92.3%
satisfaction level was obtained, highlighting the users’ positive assessment of the care
received and the physical conditions of the laboratory.

Keywords: Tangible aspects, customer service, quality, satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad en la atencion de los servicios de salud se ha consolidado como un pilar
fundamental en la gestion moderna de las instituciones sanitarias. La Organizacion Mundial
de la Salud (OMS) destaca que un servicio 6ptimo debe ser accesible, eficiente y capaz de
satisfacer las necesidades de los pacientes, considerando la maxima satisfaccion en salud
como un derecho fundamental (Barreto Galeano, 2016). En Panamad, la creciente
competitividad entre las instituciones de salud, impulsada por la globalizacion, ha elevado
las expectativas de los usuarios, quienes demandan servicios de mayor calidad y eficiencia.

Dentro de este contexto, los laboratorios clinicos desempefian un papel determinante;
ya que sus resultados son esenciales para el diagndstico, tratamiento y seguimiento de los
pacientes. Sin embargo, la excelencia técnica y la precision de los analisis no son los Unicos
factores que influyen en la percepcion de calidad. La experiencia integral del paciente, que
abarca desde la recepcion y la atencion del personal hasta la entrega de resultados, constituye
un elemento decisivo en su nivel de satisfaccion. La literatura especializada demuestra que
una alta satisfaccion del usuario no solo refuerza la lealtad del paciente; sino que también
sirve como indicador para identificar debilidades y fortalecer los procesos internos (Valls
Martinez, 2019; Calderon Pardo, 2018; Quispe, 2018; Manrique y Manrique, 2018).

El Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo, dependencia de la Caja de
Seguro Social (CSS), enfrenta desafios importantes que afectan tanto su desempefio como la
percepcion de los pacientes, tales como: la limitada disponibilidad de recursos humanos, la
infraestructura insuficiente y la ausencia de un sistema formal de registro de quejas. Estas
limitaciones han generado insatisfaccion en aspectos como el tiempo de espera, la atencion

del personal y las condiciones de las areas de espera y flebotomia.



Ante esta situacion, la presente investigacion busca determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios del Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo durante el mes de
marzo de 2021. El estudio se enmarca en un enfoque cuantitativo, con disefio descriptivo de
corte transversal; lo que permite examinar de manera puntual la situacion de los pacientes y
analizar tanto las caracteristicas sociodemograficas como los aspectos tangibles que inciden
en su percepcion del servicio.

Asimismo, el marco metodologico contempla la definicion de la poblacion y muestra,
los criterios de inclusion y exclusion, las variables de estudio y su operacionalizacion; asi
como las consideraciones éticas que garantizan la confidencialidad y el bienestar de los
participantes. También se describen los instrumentos y procedimientos para la recoleccion
de datos, asegurando que la informacion obtenida sea valida, confiable y pertinente para el
analisis.

En conjunto, este estudio proporciona una base solida para identificar fortalezas y
areas de mejora en la atencion del laboratorio clinico; ofreciendo resultados que permitiran
optimizar la calidad del servicio, fortalecer la relacion con los pacientes y contribuir a un
mejor desempeio sanitario en el Hospital Regional de Chepo.

En el presente estudio se determin6 que el nivel de satisfaccion de los pacientes que
acudieron al Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021 fue de
98.3%, reflejando un alto grado de conformidad con la atencion brindada. Asimismo, se
caracterizo a la poblacion participante seglin sus variables sociodemograficas, encontrandose
que el grupo etario predominante correspondi6 a personas entre 42 y 57 afios (35%), el sexo
femenino fue el mas representativo con un 67.7%, y la mayoria de los pacientes procedian
de Panama Este (63%). En cuanto a los aspectos tangibles del servicio, el nivel de satisfaccion

alcanz6 un 92.3%, lo que evidencia una percepcion positiva respecto al espacio fisico y la

2



calidad del servicio. Finalmente, al determinar el nivel de satisfaccion con las variables
sociodemograficas, se observo que los pacientes de 42 a 49 afios (17.6%), las mujeres (68%)
y aquellos procedentes de Panama Este (63%) fueron quienes manifestaron mayores niveles

de satisfaccion.



CAPITULO I:

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION



1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema de investigacion

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) da marcada relevancia a las
caracteristicas del servicio de salud, el cual seglin esta organizacion deben ser: accesible,
eficiente, gestionado adecuadamente y debe satisfacer las necesidades en salud de las
personas, asi mismo introduce el término: “El goce del grado de satisfaccion maxima de salud
que se puede lograr es uno de los derechos fundamentales de todo ser humano”, lo cual esta
determinado por lo descrito anteriormente.(Andrés Felipe Barreto Galeano, 2016)

En Panama4, debido a la nueva tendencia mundial de globalizacion de la economia, ha
motivado que el nivel de competitividad entre las instituciones de salud se incremente y el
usuario demande cada vez mas una mejor atencion.

Los retos que deben enfrentar los jefes de laboratorio clinico de un Sistema Publico a
nivel local y nacional son cada vez mas complejos debido al incremento en el nimero de
pacientes, aunado a la falta de recursos econdmicos y humano para enfrentar las crecientes
demandas en materia de calidad que tienen los usuarios.

Se ha considerado Instalaciones de Salud del MINSA cercanas que puedan influir en
la demanda.

Cabe destacar que el desempefio del Laboratorio Clinico del Hospital Regional de
Chepo de la Caja de Seguro Social sufre de algunas limitaciones como son: escaso recurso
humano, falta de espacio fisico en algunas areas lo que acarrea una creciente insatisfaccion
con los servicios recibidos.

En los ultimos meses, los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico del Hospital
Regional de Chepo manifiestan su insatisfaccion por la atencion que se les brinda e

intervienen a las recepcionistas del laboratorio clinico para conversar con el jefe y expresar,
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de manera verbal, sus inquietudes. Se desconoce cuales son los puntos criticos que estan
presentando el problema; ya que debido a la falta de informacion documentada y que no
existen quejas escritas por parte de los pacientes en cuanto al proceso de atencidon, como:
tiempo de espera, trato del personal de recepcion y del personal de flebotomia o el espacio
fisico de la sala de espera y de flebotomia.

Para poder brindar una atencion es necesario conocer la percepcion de los pacientes.

“Insatisfaccion de los pacientes atendidos en el Laboratorio Clinico del Hospital
Regional de Chepo, durante marzo de 2021

1.1.1 Formulacion del problema:
(Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio

Clinico del Hospital Regional de Chepo, durante el mes de marzo de 2021?

1.2 Justificacion

Los servicios de laboratorio son una parte esencial y basica de todos los sistemas de
salud. Los laboratorios ofrecen sus servicios a muchos clientes (pacientes, médicos y
programas de salud publica) para que estos tomen sus decisiones basandose en pruebas. En
el ambito hospitalario con respecto a los servicios de Laboratorio Clinico, este juega un papel
esencial en el diagnoéstico, tratamiento y seguimiento de enfermedades. Esto supone asegurar
la calidad de atencion desde la preparacion del paciente para la toma de muestra hasta la
realizacion del informe de resultados. (Garriazo Zambrano Eliana Carold, 2016)

En la satisfaccion, se toma en cuenta las percepciones de los usuarios y la
incorporacion de las expectativas de éstos para determinar la calidad.

Con base en lo anterior, es muy importante realizar una evaluacion de la calidad de

los procesos y servicios que brinda el laboratorio clinico para mejorar la prestacion de dichos
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servicios a los usuarios, debido a que se han presentado quejas concernientes a una
inadecuada infraestructura, un manejo ineficiente en la atencioén de los pacientes y demora
en la entrega de resultados lo que podria ocasionar consecuencias nocivas en la salud de las
personas por la demora en los procesos que en €l se llevan.

En el laboratorio clinico del Hospital Regional de Chepo, no se ha realizado un trabajo
de investigacion para evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes; no obstante, por parte
de la Direccion Nacional de los Servicios de Salud de la CSS se han llevado a cabo encuestas
para saber si los pacientes estan satisfechos con el servicio brindado. Ademas, el presente
trabajo de investigacion nos servird para mejorar la atencion hacia el paciente. Por esas
razones, es importante ejecutar este estudio para conocer la satisfaccion en la atencion de los
pacientes que acuden al laboratorio clinico del Hospital Regional de Chepo.

La finalidad del presente estudio es evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el area de Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo; describir los
aspectos de la atencion que los pacientes perciben. Es por ello por lo que la satisfaccion de
los pacientes constituye uno de los elementos mas importantes a la hora de medir la calidad
de los servicios.

A través de este estudio se podra determinar qué problemas se presentan, y asi poder
tomar las acciones correctivas necesarias para solucionarlos; elaborando propuestas que nos
ayuden a mejorar la atencion de los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico del Hospital
Regional de Chepo.

Este estudio sera de provecho como aporte al resto de los Laboratorios Clinicos de la
Caja de Seguro Social en cuanto al proceso preanalitico de atencion del paciente.

Es necesario brindar calidad no solo en los resultados de los examenes, sino también

en la atencion que les da el personal a los pacientes.



1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
° Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acudieron al

Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

° Caracterizar a los pacientes socio demograficamente que acudieron
al Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo, en marzo de 2021.

° Establecer el nivel de satisfaccion de los pacientes, con respecto a los
aspectos tangibles del Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo, en marzo
de 2021.

° Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acudieron al
Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021, segin las

variables sociodemograficas.

1.4. Delimitacion de la linea y Sublinea de investigacion
1.4.1 Linea: Gestion de la Calidad y seguridad de paciente

1.4.2 Sublinea: Mejoramiento continuo de la calidad



CAPITULO 2:

MARCO TEORICO



Marco Tedrico

2.1. Marco Historico — Antecedentes

La satisfaccion del usuario en los servicios de salud ha sido objeto de multiples
investigaciones en Latinoamérica, particularmente en el area de los laboratorios clinicos,
donde la calidad de la atencion influye directamente en la percepcion del paciente y en la
confianza hacia los servicios sanitarios.

Calderon Pardo (2018), en su tesis “Satisfaccion del paciente y la calidad de atencion
del servicio de laboratorio clinico en el Hospital de la Solidaridad, Tacna”, evalud la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en un hospital peruano. A través de
un disefio cuantitativo, correlacional y transversal, con una muestra de 227 pacientes;
encontr6 que las dimensiones de empatia y seguridad fueron determinantes en la percepcion
positiva de la atencion, mostrando una correlacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del paciente.

Por su parte, Quispe (2018) desarrollo el estudio “Calidad de atencion del servicio de
laboratorio en usuarios externos del Hospital de Apoyo de Lircay—Huancavelica”, con un
enfoque cuantitativo y disefio correlacional, utilizando encuestas estructuradas para evaluar
la percepcion de los usuarios. Este trabajo permitio identificar brechas en la capacidad de
respuesta y trato al usuario, asi como areas de mejora en la atencion al cliente y en la gestion
interna del laboratorio, lo que demostrd que la satisfaccion no solo depende de la parte
técnica, sino también del componente humano en el servicio.

De manera similar, Manrique y Manrique (2018) en “Nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden al laboratorio clinico Precision de Huancayo” midieron la percepcion
de la calidad en un laboratorio privado. A través de un disefio descriptivo y transversal,

determinaron que mas del 80% de los usuarios calificaron su experiencia como satisfactoria,
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destacando la confiabilidad en los resultados y la empatia del personal como aspectos clave
para la satisfaccion del paciente.

En conjunto, estos estudios evidencian que la satisfaccion del usuario en los
laboratorios clinicos depende tanto de la calidad técnica del servicio (rapidez, exactitud de
resultados) como de factores relacionados con el trato humano, la comunicaciéon y la
seguridad percibida.

En el caso de Panamd, la busqueda en repositorios académicos y fuentes
institucionales no arroj6 tesis especificas publicadas antes de 2021 que evaluaran de forma
sistematica los niveles de satisfaccion en laboratorios clinicos. Sin embargo, se identificaron
proyectos universitarios y encuestas institucionales; particularmente de la Caja de Seguro
Social, orientados a medir la percepcion de la calidad en servicios de salud; incluyendo
ocasionalmente laboratorios clinicos, aunque no con la profundidad metodolégica ni con el
enfoque académico de las tesis peruanas. Esta ausencia de estudios formales en el contexto
panamefio representa una oportunidad valiosa para el desarrollo de investigaciones locales

que fortalezcan la calidad de los servicios clinicos mediante evidencia cientifica.

2.2. Marco Referencial

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) define la calidad en la satisfaccion
de las necesidades, perspectivas y expectativas del paciente. (Huerta Medina, 2015).

La satisfaccion del paciente es un indicador clave de la calidad en los servicios de
salud. Su evaluacion permite identificar areas de mejora en la atencidon sanitaria y es
fundamental para la toma de decisiones en politicas de salud. Diversos estudios han abordado

este concepto desde diferentes perspectivas, destacando la importancia de factores como la
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comunicacion, la empatia y la eficiencia en los servicios prestados. (M.C. Valls Martinez,
2019)

La evaluacion del nivel de satisfaccion del usuario de los servicios que recibe del
Laboratorio Clinico constituye una via de retroalimentacion para el perfeccionamiento de la
gestion de calidad y, consecuentemente, la calidad de la atencion que se brinda. (Jinez Jinez,
Rojas, Valdés Rodriguez, && Marcel, 2006).

La satisfaccion del paciente puede entenderse como el agrado hacia los servicios de
salud, los asentadores, el interés, cuidado y la atencidn recibida; todo esto establece como un
objetivo primordial para que los gerentes puedan realizar evaluaciones de las intervenciones.
(Manrique Meza & Manrique Mezan, 2018).

El nivel de satisfaccion es una variable directamente evaluada por los pacientes o
usuarios, que es el resultado de las perspectivas y expectativas del paciente entre lo esperado
y lo experimentado en diferentes dimensiones del &mbito de la salud y contiene emociones
integrales y especificas sobre cosas tan diferentes como la actitud del personal que les ha
atendido o las caracteristicas del establecimiento que los ha acogido. (Manrique Meza &
Manrique Mezan, 2018).

Los andlisis de satisfaccion del paciente deben dotar de informacién a los
profesionales de salud, asi como a los gestores y administradores del sistema de salud. Sin
embargo, a pesar de la generalizacion de este tipo de estudios, ain no son suficientemente
utilizados como herramienta de gestion, quiza porque suelen enfocarse mas al personal de
salud, en sus diferentes vertientes. Ahora bien, desarrollar encuestas de satisfaccion para
evaluar la calidad de los servicios prestados es una medida de responsabilidad, puesto que
proporcionan informacion util sobre el desarrollo de las politicas a llevar a cabo, que deben

perseguir implantar programas de evaluacion y mejora de la calidad encaminados a
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maximizar la satisfaccion del paciente con el menor costo posible y siempre mediante
estructuras orientadas al paciente. (M.C. Valls Martinez, 2019)

Diversos estudios han identificado factores que influyen en la satisfaccion del

paciente:
° Calidad Técnica: competencia profesional y eficacia en los
tratamientos.
° Calidad Funcional: aspectos como la accesibilidad, tiempos de espera

y ambiente del centro de salud.

° Relacion Interpersonal: actitudes del personal de salud, empatia y
comunicacion con el paciente.

Para poder brindar un cuidado y buena atencion de calidad, es necesario abordar las
inquietudes de los pacientes. Es por eso por lo que la participacion del personal de salud, en
el tiempo de espera, el trato que le dan, si respetan su privacidad, que la atencion sea asequible
para todos; pero, sobre todo, que adquieran el servicio que esperaban. Como toda persona, el
paciente tiene todo el derecho de recibir el respeto que se merece, la informacion de acuerdo
con sus necesidades y que sea equitativo para todos los usuarios. Es necesario aclarar que el
objetivo principal de todo centro o establecimiento de salud es satisfacer las necesidades de
los pacientes. (Manrique Meza & Manrique Mezan, 2018).

La satisfaccion del paciente es un indicador clave de la calidad del servicio de salud.
Comprender sus determinantes y como se puede mejorar es esencial para optimizar la
atencion sanitaria y fomentar la lealtad del paciente hacia las instituciones de salud. (M.C.
Valls Martinez, 2019)

La satisfaccion del paciente es uno de los resultados més importantes de prestacion

de servicios de salud de buena calidad, dado que contribuye de manera precisa en su
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comportamiento; y depende no s6lo de la calidad de los servicios ofrecidos, sino también de
sus expectativas relacionadas a la atencion. El interés de este estudio surge ante las preguntas
frecuentes que realizan los pacientes en cuanto a la toma de muestra, en la entrega de
resultados. (Manrique Meza & Manrique Mezan, 2018).

Los laboratorios ofrecen sus servicios a muchos clientes (pacientes, médicos y
programas de salud publica) para que estos tomen sus decisiones basandose en pruebas. En
el ambito hospitalario con respecto a los servicios de Laboratorio Clinico, este juega un papel
esencial en el diagnostico, tratamiento y seguimiento de enfermedades. Esto supone asegurar
la calidad de atencioén desde la preparacion del paciente para la toma de muestra hasta la

realizacion del informe de resultados. (Garriazo Zambrano Eliana Carold, 2016)

2.3 Marco Legal

El funcionamiento y la supervision de los laboratorios clinicos en Panama estan
regulados por diversas leyes, decretos y normas técnicas que buscan garantizar la calidad del
servicio, la seguridad de los pacientes y la competencia profesional del personal. Estos
instrumentos legales son fundamentales para analizar los factores que influyen en la
satisfaccion de los usuarios de laboratorios clinicos, como el del Hospital de Chepo.

1. Ley 66 de 10 de noviembre de 1947 — Cddigo Sanitario

Establece las disposiciones generales de salubridad y sanidad publica en Panama,
incluyendo la obligacion de que los hospitales cuenten con laboratorios clinicos debidamente
equipados y que los laboratorios privados estén bajo supervision de un laboratorio central de
higiene publica.

2. Ley 74 de 9 de octubre de 1978 — Reglamenta la profesion de laboratorista clinico
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Define quién puede ejercer como laboratorista clinico, los requisitos de titulacion y
la necesidad de contar con licencia profesional, asegurando que los laboratorios cuenten con
personal competente para garantizar la calidad de los andlisis y la atencion al paciente.

3. Ley 8 de 27 de abril de 1983 — Adiciones a la Ley 74 de 1978

Complementa la Ley 74, estableciendo requisitos adicionales para la direccion de
laboratorios clinicos, asi como derechos y responsabilidades del personal profesional, lo que
influye en la organizacion y atencion que reciben los usuarios.

4. Decreto Ejecutivo N° 463 de 28 de octubre de 2016

Regula la formacion y funciones del técnico asistente y del auxiliar de laboratorio
clinico, definiendo criterios de desempefio y competencias, lo que impacta directamente en
la calidad de atencion percibida por los usuarios.

5. Resolucion N° 1 del Consejo Técnico de Salud (1994)

Establece los requisitos minimos obligatorios para la apertura y operacion de
laboratorios clinicos, incluyendo infraestructura, equipamiento y procedimientos de control
de calidad, asegurando que los usuarios reciban un servicio seguro y confiable.

6. Norma técnica DGNTI-COPANIT ISO 15189:2012 (Resolucion N° 10 del
Ministerio de Comercio e Industrias, 2022)

Aunque fue adoptada oficialmente después de 2021, esta norma refleja los estandares
internacionales de calidad y competencia técnica que deben cumplir los laboratorios clinicos,
incluyendo procesos, documentacién y gestion de calidad, los cuales influyen en la

percepcion de los usuarios sobre la atencion recibida.
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2.4. Marco contextual

Reseiia Historica de la Caja de Seguro Social

La comunidad nacional, de la cual forma parte un amplio sector de Patronos,
Asegurados y Beneficiarios, y de manera particular, los funcionarios que prestamos servicios
en la Caja de Seguro Social de Panamé hemos venido observando cada afio el amplio camino
recorrido por la seguridad social y la impresionante transformacion que esta Institucion ha
podido lograr en sus afios de funcionamiento.

Principios Fundamentales

Esta evolucion historica, que le ha dado a la Caja una personalidad definida, inspirada
en sagrados principios, ha estado acompaifiada de logros importantes y sostenidos en aspectos
de cobertura poblacional; en lo que respecta a los beneficios de las prestaciones médicas y
econémicas, y en la magnitud de los recursos disponibles: humanos, fisicos y -aunque
confrontando graves dificultades en los tltimos afios- financieros.

Al arribar a los 63 afios de su fundacion, la Caja de Seguro Social de Panamé ha
logrado establecer una tradicion de servicios caracterizada por la busqueda constante de la
justicia social, enmarcada en los principios fundamentales de universalidad, integridad,
solidaridad, equidad y participacion. Estos fundamentos han caracterizado los regimenes de
seguridad social mas desarrollados de la época actual.

Fundacion y Antecedentes Historicos

La Caja de Seguro Social fue fundada por medio de la Ley 23 del 21 de marzo de
1941. Dicha Ley empez6 a regir a partir del 31 de marzo de ese mismo aio, por lo cual, el
dia de la Seguridad Social en Panamé se conmemora en esa fecha. Ahora bien, no fue a partir

de ese momento que existieron en nuestro pais sistemas previsionales; ciertamente, desde los
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inicios de nuestra vida republicana habian existido leyes tendientes a brindar proteccion a la
clase trabajadora.

Fue la primera que se dictd en materia de proteccion al trabajador panamefio en
relacion con accidentes de trabajo. Después, se promulgo la Ley 9a. de 1924, que establece
un sistema de jubilacion para los telegrafistas. Luego, sigui6 la Ley 65 de 1926, para
empleados de la Agencia Postal de Panama, del Banco Nacional de Panamad y del Hospital
Santo Tomas y después, la Ley 78 de 1930 para los maestros.

La Caja de Seguro Social (CSS) de Panama ofrece servicios médicos (atencion
general, especializada, hospitalaria, odontoldgica, laboratorio y farmacia) y prestaciones
econdmicas como pensiones, subsidios por enfermedad, maternidad y riesgos profesionales,
entre otros. También cuenta con plataformas digitales como Mi Caja Digital y
Tramites.css.gob.pa para realizar tramites en linea.

Servicios Médicos:

e Atencion general y especializada: acceso a consultas médicas por diversos
padecimientos.

e Hospitalizacion: cubre la atencidn en caso de requerir internamiento.

e Servicios de laboratorio y radiologia: realizacion de andlisis clinicos y
estudios de imagen.

e Odontologia: atencion dental para los asegurados.

e Farmacia: suministro de medicamentos.

e Servicios de maternidad: atencion durante el embarazo, parto y postparto.

Prestaciones Economicas:

e Pensiones y jubilaciones: pago de beneficios por vejez o invalidez.
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e Subsidios: ayuda econémica por enfermedad comun, maternidad y riesgos
profesionales.

e Auxilio por funeral: beneficio para cubrir gastos funerarios.

e Asignacion familiar por vejez: apoyo a pensionados.

Servicios digitales y en linea:

e Mi Caja Digital: un portal de autoservicio para acceder a varios servicios.

e Tramites.css.gob.pa: plataforma para realizar tramites en linea, como
afiliaciones y solicitud de pensiones.

e C(Citas.css.gob.pa: sistema para agendar citas médicas por internet.

e Sistema de Ingresos y Prestaciones Econdémicas (SIPE): sistema para la
gestion de planillas y pagos.

e Pazy Salvo: consulta y obtencion de la paz y salvo en linea.

Otros servicios y tramites:

Afiliacion de dependientes: proceso en linea para afiliar a miembros de la familia.

Constancia de fe de vida: documento que certifica la existencia del asegurado.

Correccion de la Cuenta Individual: permite corregir datos en el historial de aportes.

Préstamos Personales: ofrece préstamos para jubilados y pensionados.

Los laboratorios clinicos de la Caja de Seguro Social (CSS) cumplen un rol
fundamental en el sistema de salud, ya que permiten la obtencion de informacion precisa y
confiable para la toma de decisiones médicas. Su correcto funcionamiento depende de la
infraestructura, equipamiento, personal capacitado, procedimientos estandarizados vy

cumplimiento de normas técnicas y legales.
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En el contexto de la satisfaccion del usuario, la Caja de Seguro Social (CSS) ha
desarrollado mecanismos de evaluacion y control de calidad; incluyendo encuestas de
percepcion y seguimiento de indicadores de servicio, tales como:

. Tiempo de espera para la toma de muestras y entrega de resultados.

. Atencion del personal, considerando cortesia, empatia y claridad en la
informacién proporcionada.

. Accesibilidad y organizacion del servicio, incluyendo citas, horarios y
ubicacion de los laboratorios.

. Exactitud y confiabilidad de los resultados de laboratorio.

Diversos estudios y encuestas de la CSS han mostrado que la satisfaccion de los
usuarios esta estrechamente relacionada con la eficiencia de los procesos, la atencion del
personal y la percepcion de seguridad y confiabilidad en los resultados de laboratorio. Por
ello, medir el nivel de satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico del Hospital de
Chepo en 2021, permite identificar fortalezas y areas por mejorar dentro de los servicios
ofrecidos por la CSS; contribuyendo al fortalecimiento de la calidad de atencion en la

institucion.

Reseiia historica del origen de los Laboratorios Clinicos

El paso de la medida de observacion a la medicina de laboratorio, originada en los
descubrimientos bacterioldgicos de Louis Pasteur, en los conocimientos fisiopatoldgicos de
Claude Bernard, y apoyados en la perspectiva positivista del método experimental de Comte,
son la base embriogénica de un saber institucionalizado en las dos tltimas décadas del siglo
XIX en Europa y Norteamérica. En esta ultima, el anuncio en 1880 de una nueva institucion

en salud publica, el laboratorio diagnostico para la aplicacion de la bacteriologia en la ciudad
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de Nueva York, introduce el saber preventivo y de control microbiologico de la enfermedad,
que convierte el laboratorio en un importante instrumento cientifico, el cual permiti6 la
implementacion de programas de salud publica y la necesidad de un personal calificado en
los métodos de diagnostico.(Solis, 2009; Canarte Velez & Cafiarte Quimis, 2018).

Répidamente, los paises latinoamericanos incursionaron en las précticas de
laboratorio hasta llegar a Colombia en 1884, cuando comienzan a realizarse las primeras
investigaciones bacteriologicas en laboratorios particulares, apoyadas e impulsadas por el
médico veterinario francés Claude Vericel.

Posteriormente, a inicios del siglo XX en Colombia, y bajo las orientaciones del
modelo bacterioldgico norteamericano y francés, los laboratorios creados se constituyeron
en centros de investigacion y en empresas productoras de vacunas, intimamente ligadas al
diagnostico patoldgico, como lo expone Emilio Quevedo en el texto. “El transito desde la
higiene hacia la salud publica en América Latina”. (Solis, 2009).

La preocupacion por conocer las causas de mortalidad infantil y las condiciones de
vida de mineros y obreros del ferrocarril, motivaron los estudios parasitologicos en los afios
20. De manera similar fluy6 la bacteriologia como herramienta cientifico-técnica para
interpretar el caricter social de la tuberculosis, examinar las condiciones ambientales de la
poblacién y luchar contra las enfermedades venéreas y leprosas, con el tnico fin de mejorar
las condiciones de salubridad.

En los afios 20, la sintesis de muchos elementos cientificos- técnicos y el surgimiento
de multiples necesidades econdmicas, sanitarias, politicas y sociales, fueron motivo de
preocupacion social, por lo que las instituciones educadoras iniciaron procesos de formacion
profesional para abordar los problemas de la salud propios de la region. De esta manera, en

Antioquia, la Escuela de Medicina de ese entonces, hoy Facultad de Medicina, asumi6 los
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estudios de bacteriologia y clinica tropical, en cabeza del médico Gabriel Toro Villa, quien
promovio la capacitacion de un buen nimero de personas venidas de diferentes pueblos del
departamento, con el fin de adiestrarlas en las técnicas de laboratorio para el manejo de
enfermedades tropicales. (Solis, 2009).

La presente investigacion se contextualiza en el Laboratorio Clinico del Hospital
Regional de Chepo.

Desde hace 41 afos, el hospital Regional de Chepo de la Caja de Seguro Social brinda
sus servicios a mas de 137 mil habitantes de este distrito y areas aledafias, asegurados y no
asegurados. Inaugurado un 28 de octubre de 1977; hasta hoy dia, denominado “La Gran
Esperanza de Panama Este”.

Este hospital fue construido a un costo de 2,000,000.00 (dos millones de balboas),
sobre un area de 10,000 metros cuadrados, bajo el concepto de la integracion de salud, donde
todos los ciudadanos, sin distingos de ninguna indole, tendrian derecho a todos los servicios
de salud. (Ledn, 2019).

Este centro hospitalario esta ubicado en los terrenos de Higuera, hoy Santa Isabel,
denominado La Loma Grande.

En aquella época, se contaba con seis especialidades como Medicina Interna, Cirugia
General, Pediatria, Gineco-Obstetricia, Medicina General y Odontologia. Hoy dia se han
anexado ocho especialidades mas como: Ortopedia, Psiquiatria, Oftalmologia, Maxilofacial,
Dermatologia, Urologia. Contando hoy dia con 13 especialidades para la atencion de los
usuarios de este distrito y areas de responsabilidad aledafias.

Ademas, se cuenta con los servicios de Laboratorio clinico, Radiologia, Farmacia y
Programas de Salud que se han ido complementando con el correr de los tiempos y las

necesidades de los usuarios; implementando asi, programas de salud como Médico de
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Cabecera, Sistema de Atenciéon Domiciliaria Integral (SADI), Maternal, Infantil, Escolar y
Adolescentes, Salud de Adultos, Tercera Edad, Epidemiologia, Salud Mental, Clinica de
Heridas y Clinicas de Diabetes.

De igual manera, cuenta con sala de Hospitalizacion como: Ginecologia y Parto,
Pediatria, Medicina y Cirugia, y Servicios Técnicos como: Fisioterapia, Fonoaudiologia,
Psicologia, Nutricion y Terapia de Estimulacion Temprana; Servicio de Urgencia, Docencia
y cuenta con un Salon de Operaciones con cuatro quir6fanos.

El laboratorio clinico del Hospital Regional de Chepo abrié sus puertas un 28 de
octubre de 1977 en conjunto con la apertura del Hospital Regional de Chepo, como un
laboratorio clinico general. En la actualidad, es un centro de atencion para pacientes
asegurados y no asegurados de andlisis clinico de la region, proporcionando una gran
variedad de servicios diferenciales como: pruebas de hematologia y coagulacion, quimica
general, urinalisis, parasitologia, bacteriologia, quimica especial. Cuenta con una sala de
espera, area de recepcidn, cubiculos adecuados para extraccion sanguinea y las diferentes
secciones para analisis de muestras. También cuenta con un personal capacitado e idoneo.

Esta certificado por la Norma ISO 9001- 2015, la cual se adquiri6 en el mes de octubre
del afio 2019.

El Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo al igual que el resto de los
laboratorios clinicos de la Caja de Seguro Social, tiene una Misiéon: “SOMOS UNA RED
DE LABORATORIOS CLINICOS DE LA CAJA DE SEGURO SOCIAL
RESPONSABLES DE PROVEER RESULTADOS DE ANALISIS CLINICOS EN
FORMA PERMANENTE, CONFIABLES, PRECISOS Y OPORTUNOS CON LA
SUBSECUENTE INTERPRETACION, INFORME Y RECOMENDACION, CON LAS

CONSIDERACIONES DE SEGURIDAD Y ETICA EN EL TRABAJO PARA CUMPLIR
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CON LOS REQUISITOS DE MEDICOS Y PACIENTES CON LOS RECURSOS
DISPONIBLES; CONTRIBUYENDO A LA PROMOCION DE LA SALUD, LA
PREVENCION, DIAGNOSTICO, TRATAMIENTO, CONTROL Y REHABILITACION
DE LAS ENFERMEDADES DE LOS ASEGURADOS, BENEFICIARIOS Y NO
ASEGURADOS”. Y una Vision: “SER RECONOCIDOS COMO LA RED DE
LABORATORIOS CLINICOS DE MAYOR CONFIABLIDAD DIAGNOSTICA EN LA
REPUBLICA DE PANAMA”. (CSS, 2018)

En el afo 2020, el laboratorio clinico del Hospital de Chepo atendi6é 39,017 pacientes.

La poblacion de estudio fue tomada por datos estadisticos del laboratorio donde
aproximadamente se atendian tres mil pacientes mensualmente; de este universo, se tomo el
diez por ciento siendo nuestra muestra trecientos (300) pacientes del mes de marzo de 2021.

El proposito del estudio fue evaluar la satisfaccion de los pacientes atendidos en el
laboratorio clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021, y describir aquellos
aspectos de la atencion que la poblacidn percibe como insatisfactorios para brindar un mejor
servicio de calidad y que son susceptibles de mejorar en beneficio del paciente.

En cuanto a antecedentes internacionales, segiin Calderon, Renato (2018), realiz6 un
estudio titulado “Satisfaccion del paciente y la calidad de atencion del servicio de Laboratorio
Clinico en el Hospital de la Solidaridad Tacna, enero de 2018”. El tipo de investigacion es
aplicada, de enfoque cuantitativo y de un nivel correlacional, de disefio no experimental -
transversal. La poblacion estaba formada por pacientes de nacionalidad peruana y extranjera
atendidos en el servicio de laboratorio clinico con una muestra de 227 pacientes, a los cuales
se les administr6 un cuestionario de Satisfaccion del paciente adaptado del modelo

SERVQUAL y uno de calidad de atencion basado en las dimensiones de la calidad de autoria
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propia; contando con validez y un alto nivel de confiabilidad. Los datos fueron analizados
con el estadistico IBM SPSS Statistics 23.0.

Los resultados indicaron una satisfaccion global de 97.5%, donde las dimensiones
mejores calificadas fueron: Seguridad (82.9%) y Aspectos tangibles (80.9%); ademas, se
evidencidé una percepcion de la calidad como muy buena del 71.6%, donde la dimension
mejor calificada fue entorno (80.2%). Las conclusiones precisaron que el nivel de
Satisfaccion del paciente tiene relacion con la calidad de atencion del servicio de laboratorio
clinico y sus diferentes dimensiones. (Pardo, 2018)

Segun Peralta C. et al. (2016), realizaron un estudio titulado: Opini6n de los pacientes
externos sobre la calidad del servicio que brinda el laboratorio clinico del Hospital Tela,
Honduras, noviembre — diciembre, 2015; donde indican que el nivel de satisfaccioén de los
pacientes es primordial para poder medir el triunfo logrado por cualquier tipo de institucion.
(Manrique Meza && Manrique Meza, 2018).

Es por ello por lo que se plantearon el objetivo de evaluar la opinidon de los usuarios
externos, utilizaron como instrumento la encuesta SERVQUAL modificada. Cuyos
resultados de la encuesta realiza a 367 usuarios, de las cuales el 74% corresponde al sexo
femenino y 26% al sexo masculino; la dimensidn bienes tangible y empatia con -17; con un
-33; dimension capacidad respuesta: -31; dimension seguridad: -26; indice de calidad del
servicio: -24.8. En conclusion, al clasificar la calidad del servicio, la dimension -17 con la
brecha mas alejada del cero fue la confiabilidad y las mas cercanas al cero fueron los bienes
tangibles y la empatia; segun la percepcion y la expectativa de los usuarios cumple el estandar
de calidad moderadamente. (Manrique Meza && Manrique Meza, 2018)

Seglin Jinez et al. (2016), ejecutaron un estudio titulado “Evaluacion del nivel de

satisfaccion de los pacientes externos del laboratorio clinico «Dayanay, indican que la
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apreciacion del paciente externo es primordial para evaluar los criterios sobre el grado de
satisfaccion, la calidad y confiablidad del servicio que brinda dicho laboratorio; es por ello,
por lo que proponen el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion. El método de estudio que
utilizaron fue transversal, observacional cuali-cuantitativo, utilizaron como técnica las
encuestas anonimas a 351 pacientes, cuyos resultados obtenidos sobre la calidad de la
atencion encontraron que muy bien (MB) tiene una media de 291 + 16.27 y bien (B) tiene
una media de 75.5 + 15.25 que determinaron una correlacion perfecta positiva entre los
niveles de satisfaccion de los usuarios. (Manrique Meza & Manrique Mezan, 2018).

Los resultados se evaluaron de MB por 288 pacientes que corresponde al 79% y de B
por 76 que corresponde el 21%. En cuanto a las dimensiones del trabajo, los pacientes con
mayor frecuencia eligieron la confiabilidad, seguido de los precios modicos. Los pacientes
del IESS consideraron la atencién, de MB con un 82% y B con un 18%. De acuerdo con la
informacion que brinda el personal con un 100% MB. De acuerdo con la percepcion en
general de la atencion brindada, los pacientes califican como MB con un 77%. A la
conclusion que llegaron fue que la satisfaccion manifestada por los pacientes muestra la
calidad de los servicios de salud del Laboratorio Clinico. (Manrique Meza && Manrique
Meza, 2018).

La satisfaccion del paciente esta considerada como un elemento deseable e
importante, que en términos de evaluacion de los servicios de salud y calidad de atencion, ha
venido cobrando mayor atencion en Salud Publica siendo considerada desde hace poco mas
de una década, uno de los ejes mas importantes de evaluacion de los servicios de salud.

(Manrique Meza && Manrique Meza, 2018).
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CAPITULO 3:

MARCO METODOLOGICO
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Marco metodologico
3.1. Tipo y diseiio de investigacion

Es una investigacion descriptiva, con enfoque cuantitativo de corte transversal.

3.2. Unidades de analisis
3.2.1. Poblacion
La poblacion del presente estudio estuvo conformada por pacientes que acudieron al
Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en el mes de marzo de 2021.

El Hospital de Chepo atendia aproximadamente tres mil pacientes por mes.

3.2.2. Muestra
Para este estudio se utilizé una muestra por conveniencia en donde participaron una

muestra significativa de trescientos (300) pacientes.

3.2.3 Criterios de Inclusion y Exclusion

. Criterio de inclusion: se considerd los pacientes de consulta externa que
fueron atendidos en el laboratorio clinico en horario de 6:00 a.m. a 9:00 a.m., mayores de 18
afios. Durante el periodo de estudio.

. Criterio de exclusion: Pacientes con limitacion cognitiva que no le permita

comprender la encuesta.
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3.3. Variables.

Definiciones operacionales de las variables

1. Caracteristicas sociodemograficas:

. Edad: afios de vida desde el nacimiento segun lo referido en la encuesta.

. Sexo: masculino, femenino y prefiero no responder.

. Lugar de procedencia: lugar donde reside el paciente que demanda el servicio:

Darién, Panamé Este, Panama Centro, Extranjero y Otros (el resto del territorio nacional)

2. Satisfaccion del paciente: en cuanto a la percepcion del paciente.

. Muy insatisfecho, Insatisfecho, Indiferente, Satisfecho y Muy satisfecho.

La medicion de las variables en estudio se realizd de acuerdo con la escala tipo
Lickert de 5 puntos, donde: 1 corresponde a “muy insatisfecho”, 2 “insatisfecho”, 3
“indiferente”, 4 “satisfecho” y 5 “Muy satisfecho” para evaluar la satisfaccion del paciente
(Pardo, 2018).

3. Aspectos tangibles:

» Espacio fisico de sala de espera:

. La ubicacion de la sala de espera es adecuada.
. La iluminacion de la sala de espera es adecuada.
. La sala de espera se observa limpia y ordenada.

» Atencion recibida por el personal de recepcion:

. La atencion se realiza respetando el horario y el orden de llegada.

. La atencion por el personal de recepcion del laboratorio es rapida.

. El personal lo trata con amabilidad, respeto y paciencia.

. El personal explicd, de la mejor manera, qué hacer después del registro de las
pruebas.
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» Espacio fisico de la sala donde se toman las muestras de sangre:

. La ubicacidon de la sala donde se toman las muestras de sangre es adecuada.
. La iluminacion de la sala donde se toman las muestras de sangre es adecuada.
. La sala donde se toman las muestras de sangre se observa limpia y ordenada.

» Atencion recibida por el personal donde se toman las muestras sangre.

. La extraccion de las muestras se realiza respetando el horario y el orden de
llegada.

. La atencion para tomarse la muestra de laboratorio es rapida.

. El personal lo trata con amabilidad, respeto y paciencia.

. El personal explic6, de la mejor manera, qué hacer después de la toma de

muestra de sangre.
La medicion de las variables en estudio se realiz6 de acuerdo con la escala tipo Lickert
de 5 puntos: 1 correspondera a “muy mala”, 2 “mala”, 3 “regular”, 4 “Buena” y 5 “mu
Y

buena” para evaluar la variable aspectos tangibles.

3.4. Consideraciones éticas

Este estudio fue presentado ante el comité de bioética de la Universidad Santander
para su respectiva evaluacion y aprobacion.

Se solicitd visto bueno del director médico del Hospital Regional de Chepo para la
realizacion de las encuestas a los pacientes que acudieron al Laboratorio Clinico de dicho
hospital.

Se les solicito a los pacientes su consentimiento de manera verbal.
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Se elabor6 un libro de codigos en un archivo de Excel resguardado en la computadora
de las investigadoras con la informaciéon confidencial de los participantes en caso de
monitorias o auditorias.

Después de la encuesta, estos documentos fueron almacenados y archivados bajo
llave en el departamento de Laboratorio Clinico por cinco afios como minimo segun se
establece, donde solamente los investigadores tendran acceso; luego seran destruidos de
acuerdo con los procedimientos autorizados.

3.5. Métodos para la recoleccion de los datos

La técnica que se utilizé en el presente estudio de investigacion fue la encuesta. La
cual tuvo validez por expertos.

Luego de la aprobacion regulatoria y la autorizacion definitiva por parte del nivel
central de docencia de la Caja de Seguro Social, se hizo una solicitud a la Direccion Médica
para el aval de una intervencion por medio de una encuesta a los pacientes del Laboratorio
Clinico del Hospital Regional de Chepo. Luego de obtenido el visto bueno, nos acercamos
al jefe del respectivo servicio para que estuviera anuente al estudio que se iba a realizar, y a
la vez nos facilito el total de pacientes atendidos por mes, del cual se encuestd al 10% de
estos. Obtenida esta informacion se le proporcion6 los dias que se estaria realizando dichas
encuestas.

Durante los dias establecidos, acudimos a la sala de espera y de flebotomia del
Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en el horario matutino y se les solicito
a los pacientes que habian completado su atencion en el departamento, su participacion en
una encuesta para medir el nivel de satisfaccion.

Después de aceptar, se les aplico la encuesta que tomo 5 minutos; en esta encuesta se

utilizo un listado de dos preguntas abiertas y ocho preguntas cerradas para que los usuarios
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contestaran por escrito. De ser necesario, a los mismos se les orientd sobre como llenar
dichas encuestas.
3.5.1. Instrumento
Instrumento adaptado de Instrumento ServQual.
3.5.2. Validez:

Se valido el instrumento a partir de la revision de expertos, quienes evaluaron su
constructo y consistencia para garantizar que las preguntas fueran adecuadas a los objetivos
del estudio y abordaran de manera efectiva los factores asociados con la satisfaccion del
paciente.

Antes de su implementacion, el instrumento fue sometido a un proceso de validacion
mediante una prueba piloto aplicada a un pequefio grupo de pacientes, conformado por 15
participantes seleccionados segun el muestreo. Este proceso permitio evaluar la claridad de
las preguntas, su pertinencia y la consistencia de las respuestas, realizando los ajustes
necesarios antes de su aplicacion definitiva.

3.6. Procedimiento

Se inform¢ el objeto de investigacion, asi como las razones vinculadas con el estudio

y la poblacion seleccionada.

Se otorgd acceso a la encuesta, se les solicitoé su consentimiento de forma verbal
para participar en la encuesta.
Asimismo, se brind6 orientacion sobre el instrumento, y los datos fueron almacenados

automaticamente en Google Forms.

Los datos obtenidos fueron tabulados mediante el programa Microsoft Excel, donde

se estructuraron las variables para su posterior andlisis. Esto permitié evaluar las variables
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del estudio y obtener resultados significativos que respondieran a los objetivos planteados.
De esta manera, se garantizé el cumplimiento de los estdndares éticos y metodologicos

establecidos para el desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO 4:
PRESENTACION Y ANALISIS DE

LOS RESULTADOS
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4.RESULTADOS

4.1. Presentacion de los resultados del Analisis univariado

4.1.1 Caracterizacion

Figura 1
Edad
44 (15%) 43 (14%) 44 (15%) 52 (17%) 53 (18%) 36 (12%) 17 (6%) 11 (3%)
40
20
18A25 26A33 AN 42749 50 A 57 58A65 66AT3 T4AE0
ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS

Nota: elaboracion Propia
Analisis: La edad mayormente representada en los pacientes fue de 50 a 57 afos con
un 18%, seguido de pacientes con edad entre 42 a 49 afios con un 17%; la poblacion

menormente representada estuvo entre las edades de 74 a 80 afios con un 3%

Figura 2

Sexo

203 (67.7%) 97 (32.3%)

FEMENING MASCULING
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Nota: elaboracion Propia

Analisis: el sexo de los pacientes estuvo mayormente representado en la poblacion

femenina con un 67.7%.
Figura 3

Lugar de Procedencia

10 (3%) 189 (63%) 101 (34%)

150

100

50

DARIEN PANAMA ESTE PAMAMA CENTRO

Nota: elaboracion Propia

OTRO

Analisis: el lugar de procedencia de los pacientes mayormente fue de Panamé Este

con un 63%, seguido de Panamé Centro con un 34%

A continuacion, se encuentran las preguntas relacionadas con 5 dimensiones, las

cuales fueron analizadas desde los aspectos tangibles como son:

° Espacio fisico de la sala de espera

) Atencion recibida por el personal de recepcion

° Espacio fisico de la sala donde se toman las muestras de sangre

° Atencion recibida por el personal donde se toman la muestra de sangre

Estas dimensiones fueron valoradas con una escala Likert de Muy malo a Muy bueno
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1: Muy malo, 2: Malo, 3: Regular, 4: Bueno y 5: Muy bueno.

Para la interpretacion de los datos se tendran en cuenta los aspectos: Muy malo y
Malo como negativos y se analizaran con la sumatoria de las dos escalas; como neutros, se
tomard solamente la escala Regular y como aspectos positivos se tendran en cuenta las
escalas de Bueno y Muy bueno.

Y desde la Dimension de Satisfaccidn del paciente, un solo aspecto relacionado con:

° Atencion recibida en el laboratorio clinico

Esta dimension fue valorada con una escala de Muy insatisfecho a Muy satisfecho

1: Muy insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Indiferente, 4: Satisfecho y 5: Muy satisfecho.
Para la interpretacion de los datos se tendran en cuenta los aspectos Muy insatisfecho
e Insatisfecho como negativos y se analizaran con la sumatoria de las dos escalas; como
neutros, se tomara solamente la escala Indiferente, y como aspectos positivos se tendran en

cuenta las escalas de Satisfecho y Muy satisfecho.

4.1.2 Analisis dimensiones Aspectos tangibles.
a. Satisfaccion del paciente respecto al espacio fisico de la sala de espera
Figura 4

La ubicacion de la sala de espera es adecuada

150

117 (39 %)

100
86 (28,7 %)

]

827 %)
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Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 67.7% de los pacientes considera adecuada la ubicacion de la sala de

espera del laboratorio clinico.

Figura 5

La iluminacion de la sala de espera es adecuada

200

150

100 115{38.2 %)

50
o 15 (5 %)
0 {0 %) 2 (0,7 %)

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 94.3% de los pacientes considera adecuada la iluminacion de la sala de

espera del laboratorio clinico.

Figura 6

La sala de espera se observa limpia y ordenada

300

200 200 (89,7 %)

100

1{0.3 %) 1(0.3 %)

1 2
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Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 91.7% de los pacientes considera que la sala de espera del laboratorio

clinico se observa limpia y ordenada.

b. Satisfaccion del paciente respecto a la atencion recibida por el personal de

recepcion

Figura 7

La atencion se realiza respetando el horario y el orden de llegada

300

237 (79°%)

200

100

15(5%)

00 %) 1{03%) 47(15.7 %)

1 2

]
.
en

Nota: elaboracion Propia
Andlisis: el 94.7% de los pacientes considera que la atencidon por parte de los
trabajadores de recepcion del laboratorio clinico se realiza respetando el horario y el orden

de llegada.

Figura 8

La atencion por el personal de recepcion del laboratorio es rapida
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300

200 213 (727 %)

100

100.3%) 5(1.7%) P 53 (17.7 %)

1 2

L
e
&

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 90.4% de los pacientes considera rapida la atencion recibida por parte

del personal de recepcion del laboratorio clinico.

Figura 9
El personal lo trata con amabilidad, respeto y paciencia

300

230 (79.7 %)

200

100

0(0%) 4(1,3%) 46 (15,3 %)

1 2

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 95% de los pacientes considera que el personal de recepcion lo trata con

amabilidad, respeto y paciencia.

Figura 10
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El personal explico, de l1a mejor manera, qué hacer después del registro de las
pruebas
300
200 215 (71.7 %)

100

00 %) 10 (3,3 %) 54 (13 %)

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 89.7% de los pacientes considera que el personal de recepcion le explico,

de la mejor manera, qué hacer después del registro de las pruebas

c. Satisfaccion del paciente respecto al especio fisico de la sala donde se toman
las muestras de sangre

Figura 11

La ubicacion de la sala donde se toman las muestras de sangre es adecuada

200
150 150 (53 %)
100 107 (35.7 %)

50
10,2 %) 301 %) 30 (10 %)

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 88.7% de los pacientes percibe que la ubicacion de la sala del laboratorio

clinico donde se toman las muestras de sangre es adecuada.
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Figura 12
La iluminacion de la sala donde se toman las muestras de sangre es adecuada
200

200 229 (72,7 %)

100

72 (24 %)
0 (0 %) 1{(0,2 %) 6{2%)

1 2

w
S
o

Nota: elaboracion Propia
Andlisis: el 97.7% de los pacientes percibe adecuada la iluminacion de la Sala del

laboratorio clinico donde se toman las muestras de sangre.

Figura 13
La sala donde se toman las muestras de sangre se observa limpia y ordenada

300

251 (837 %)

200

100

0(0%) D(0%) B3 %) 40 (13.3 %)

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 97% de los pacientes observa que la sala del laboratorio clinico donde se

toman las muestras de sangre estd limpia y ordenada.

d. Satisfaccion del paciente respecto a la atencion recibida por el personal donde

se toman las muestras de sangre
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Figura 14

La extraccion de la muestra se realiza respetando el horario y el orden de llegada

300

250 (26,3 %)

200

100

10 (0 %) 2 (0.7 %) 5{1.7 %) 24.(11,3 %)

1 2 3 4 5

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 97.6% de los pacientes considera que el personal del laboratorio clinico

realiza la extraccion de la muestra respetando el horario y el orden de llegada.

Figura 15
La atencion para tomarse la muestra de laboratorio es rapida

300
200

100

0(0%) 1(0,2%) £013%) e

1 2 3 4 5

Nota: elaboracion Propia
Andlisis: el 98.3% de los pacientes considera rapida la atencion para la toma de la

muestra de laboratorio.

42



Figura 16

El personal lo trata con amabilidad, respeto y paciencia

300

271 (90.3%)

200

100

0(0 %) 0(0%) 0(0%) 29 (9.7%)

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 100% de los pacientes considera que el personal del laboratorio clinico lo

trata con amabilidad, respeto y paciencia.

Figura 17
El personal explico, de la mejor manera, qué hacer después de la toma de

muestra de sangre

200

140,32 26) 1 (0,2 38) 301 88

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 98.3% de los pacientes considera que el personal del laboratorio clinico

le explicd, de la mejor manera, qué hacer después de la toma de muestra de sangre.
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4.1.3 Analisis dimension satisfaccion del paciente.

a. Satisfaccion del paciente respecto a la atencion recibida en el laboratorio
clinico

Figura 18

Para terminar, qué percibe en cuanto a la atencion que recibio en el laboratorio

clinico
200
172 (57,3 %)
150
123 (41 %)
100
50
0(0%) 1(0.3%) 4(1.3%)
0
1 2 3 4 5

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 98.3% de los pacientes manifiesta satisfaccion con la atencidon que recibid

en el laboratorio clinico del Hospital de Chepo.

Analisis bivariado para determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden

al Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021 segun las variables

sociodemograficas.

44



Figura 19

Nivel de satisfaccion de los pacientes que acudieron al laboratorio clinico segin

la edad
60
17.6%, 52
' 16.9%, 50
50
14.9%,44  y40 42 14.6%,43
0 12%, 36
30
20 6%, 17
4%, 11

) l .
0

18A 25 26A 33 34 A 41 42A49 S0 A 57 58 A 65 66 A 73 74 A 80

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 17.6% de los pacientes entre edades de 42-49 afos son quienes

mayormente estan satisfechos con la atencion recibida.

Figura 20
Nivel de satisfaccion de los pacientes que acudieron al laboratorio clinico segin

el sexo

68%, 203
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Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 68% de los pacientes femeninos son quienes mayormente estan

satisfechos con la atencion recibida.

Figura 21

Nivel de satisfaccion de los pacientes que acudieron al laboratorio clinico segin
el lugar de procedencia

63%, 187

345, 99

. rLANAA W TE

Nota: elaboracion Propia
Analisis: el 63% de los pacientes que proceden de Panaméd Oeste son quienes

mayormente estan satisfechos con la atencion recibida.

4.2. Discusion de los resultados

Los resultados arrojados en nuestro estudio, en donde se destaca un porcentaje mayor
al 90% en las respuestas son coincidentes con el estudio de Calderon Pardo (2018), en su
tesis “Satisfaccion del paciente y la calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico en
el Hospital de la Solidaridad, Tacna”, donde se evalud la satisfaccion del usuario en un

hospital peruano, hallando que las dimensiones de empatia y seguridad fueron determinantes
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en la percepcion positiva de la atencion, mostrando una correlacion directa y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente.

Con relacion a la infraestructura, la cual obtuvo un 67% de calificacion, se compara
con los resultados de Quispe (2018), quien desarrollo el estudio “Calidad de atencion del
servicio de laboratorio en usuarios externos del Hospital de Apoyo de Lircay—Huancavelica”,
el cual identifico brechas en la capacidad de respuesta y trato al usuario, asi como areas de
mejora en la atencion al cliente y en la gestion interna del laboratorio y su necesidad de
mejoramiento de infraestructura; lo que demostrd, que la satisfaccion no solo depende de la
parte técnica, sino también del componente humano y de equipamiento e infraestructura a en
el servicio. Similar a lo encontrado por Wendy Magi (2018), utilizaron la dimension tangible
y les dio como resultado que existe insatisfaccion respecto a las infraestructuras y equipos en
los hospitales.

De igual manera, los resultados obtenidos en la dimension de satisfaccion de los
pacientes con un 98.3%, fueron similares a los reportados por Manrique y Manrique (2018)
en “Nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al laboratorio clinico Precision de
Huancayo”, quienes midieron la percepcion de la calidad en un laboratorio privado, llegando
a determinar que mas del 80% de los usuarios calificaron su experiencia como satisfactoria,
destacando la confiabilidad en los resultados y la empatia del personal como aspectos claves

para la satisfaccion del paciente.

Finalmente, Hailu (2020) realizé un estudio en hospitales publicos de Etiopia. Donde el
nivel de satisfaccion de los pacientes fue de 78.6 %, indicando que estaban satisfechos con
los servicios de laboratorio clinico, muy similar a los resultados de esta investigacién donde

mas del 90% esta satisfecho con la calidad.
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CONCLUSIONES

° Se determind que el nivel de satisfaccion de los pacientes que
acudieron al Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021
fue de 98.3%

° Se caracterizo a los pacientes socio-demograficamente que acudieron
al Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021,
encontrado que la edad, mayormente presente era de 42 a 57 con un 35%. El sexo
bioldgico mas presente fue el femenino con un 67.7%, y el mayor lugar de
procedencia fue Panama Este con un 63%.

° Se logré establecer el nivel de satisfaccion de los pacientes con
respecto a los aspectos tangibles del Laboratorio Clinico del Hospital Regional de
Chepo en marzo de 2021 con un porcentaje de 92.3%.

° Finalmente, se determind el nivel de satisfaccion de los pacientes que
acudieron al Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021
segun las variables sociodemograficas, encontrado que:

o Los pacientes entre edades de 42-49 afios son quienes mayormente
estan satisfechos con la atencion recibida, con un 17.6%.

o Las mujeres, con un 68%, son quienes manifiestan estar satisfechas
con la atencion recibida

o Los pacientes que provienen de Panama Este, con un 63%, son quienes

estan mas satisfechos con la atencidn recibida.
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RECOMENDACIONES

° Es importante establecer un proceso continuo de evaluacion integral
en todos los hospitales y centros de salud del pais. Dicha evaluaciéon permitird medir
de forma periddica la eficacia, eficiencia y calidad de los servicios médicos.

) En el 4rea de tecnologias e infraestructuras, realizar evaluaciones y
mantenimientos periodicos; ya que el uso adecuado de la tecnologia médica y una
estructura bien planificada mejora la calidad del servicio, la eficiencia de los
procedimientos, la seguridad del paciente y el entorno laboral personal.

° Tomar en cuenta la voz del paciente fortalece la confianza
institucional y promueve una atencion mas humanizada.

Por tal motivo, sugerimos continuar con encuestas de satisfaccion y
percepcion del servicio de salud, habilitando buzones fisicos o canales digitales de
retroalimentacion que nos ayuden a analizar, de manera objetiva, los resultados y asi

poder disenar estrategias de mejoras basadas en dicha informacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades
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Anexo 2. Presupuesto

Concepto

Cantidad

Valor

PROFESOR DE ESPANOL 150.00

COMPUTADOR
INTERMET

TINTA NEGRA Y DE COLORES
IMPRESORA

FOTOCOPIAS
RESMA DE PAPEL BOND
BOLIGRAFOS, LAPIZ, BORRADOR

REPARACION DE ALGUN DANO EN LAS COMPUTADORAS
INSTALACION DE PROGRAMAS EN LA COMPUTADORAS

LUZ
CELULAR MAS DATA
MASCARILLAS QUIRURGICAS
ALIMENTACION

EMPASTADO DEL TRABAIO FINAL

10 MESES

7.50
12.50
15.00

250.00
140.00

10 MESES 200.00
2 410.00

8 240.00

2 PERSONAS 250.00
2 50.00
3,210.00




Anexo 3. Inscripcion proyecto

COORDINACION DE INVESTIGACION ¥

aﬂéan:unhu

EXTESION
Inscripcion Propuesia Fecha: 25— Abmil de 2017
Trabajo de Grado Versiin Pdgina
FR-INE-D1 0.0 1 del

INSCRIPCION DE PROYECTO DE TRABAJO DE GRADO

1. Titulo del Proyecto:

Mivel de Satisfaccidn de los Pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en
Septiembre de 2020.

2. Facultad

Ciencias de la Salud

3. Programa:

Maestria en Administracion de los Servicios de
Salud- Gerencia

4. Unidad Ejecutora:

Hospital Regional De Chepo (C55)

5. Director Técnico del Estudio:

Magister Maribel Gonzalez Solis

6. Investigador (es):

MNombre:

Giovanna Visuetti

Correo Electronico:

gvisuetti27 7TB@gmail.com

Moamero telefonico:

G6T5-9048

Mambre:

Idalvis Concepcion

Correo Electranico:

idacon07 @hotmail.com

Coordinacion de Investigacion:

Mumero telefanico: E843-0008

MNombre:

Correo Electrénico:

Numero telefdnico:

7. Duracidn del Proyecto: 4 meses

8. Fecha Probable de Inicio: 01 de septiembre de 2020
9. Fecha Probable de Terminacion: | 30 de enero de 2021

10. Fecha de Aprobacidn de la 17 junia 2020

11. Cadigo del Proyecto:

MGS5-2020-06-29

12. Firma Coordinador de proyectos
de Investigacion

e

13 Firma Vicerrector de

Investigacidn

S Pagn A

Universidad
Santander
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Anexo 4. Carta de aval o de no objecion

Apartado 08-16-06808
PANAMA S, PANAMA

DENSYPS-DENADOI-N- 197 -2021
Panama, 10 de marzo de 2021

Licenciadas

Idalvis del Carmen Concepcion
Giovanna Visuetti

Investigador Principal

Ciudad.-

Respetadas Licdas. Concepcion y Visuetti:

Hemos revisado la informacion recibida con referencia al estudio, “Nivel de
satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico del Hospital
Regional de Chepo en marzo 2021 ".

Verificamos que su estudio recibié aprobacion regulatoria por parte del Comité de
Bioética de la Investigacion Universidad Santander en reunién realizada el 12 de
febrero 2021, y que las condiciones para el desarrollo del estudio en nuestra
institucion se mantienen, como se habian avalado previamente mediante
Certificacion de No Objecion por parte del Dr. Euriko G. Torrazza R., delegado por
el Dr. Enrique Lau Cortés, Director General de la Caja de Seguro Social.

Por lo anterior, damos Autorizacion para el desarrollo del mismo dentro de la
institucion. Su estudio fue registrado con el codigo DENADOI-SIBI- 041 -2021,
favor hacer referencia del mismo para cualquier consulta o, para entrega del
informe final o copia de la publicacion.

Atentamente,

DRA. NYDIA FLORES CHIARI
Jefa Seccién Investigacion y Bioética
Caja de Seguro Social

NFCH/ahw

n @ [ @ csspanama B som513-0278 B voww css gob pa
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Anexo 5. Registro Resegis

Lic. Idalvis del Carmen
Concepcion Nunez

Hemos recibido su solicitud referente al
protocolo de investigacion:

Nivel de satisfaccion de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico del Hospital
Regional de Chepo en febrero de 2021

Su protocolo ha sido incluido en el registro de
protocolos de investigacion para la salud.
Registro niimero 1813

Para acceder al Registro de Protocolos de

Investigacion para la Salud por favor ingrese a
la plataforma en la siguiente direccion:

https://sisvigplus.minsa.gob.pa/resegis/




Anexo 6. Instrumento

ENCUESTA NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL LABORATORIO
CLINICO DEL HOSPITAL REGIONAL DE CHEPO EN FEERERC DE 2021.

L3 ubicacion de B s3ls de espera = adecuada
L3 iluminacon de 15 53k de espera &= adecuada
Lz sals de espera s observa inpia yordenada

Ls stancidn == refizs respetndo o horsro y & orden de legads

La stencian por &l personal de recepoion del lsboratonio &= rapids

Bl personal ko rata con amebidad, respeio ypaciencia

£l personal expict de B mepr meners que hacer despuss oel registro de las prusbas

La whicscion de b sals donde =2 toman Bs musstras de sangre es adecisda
La iluminacion de b3 sab donde 52 oman bs muestrss de sangre es adecuada.
Lz =3ls donde == toman Bs musstras de sangre s observa inpis yordenada.

Ls extraccion de b= muestas =2 redliza respendo &l horario y & orden de legada

La atencion para oerse ls nuesta de Bhorsiorio es rapida.

Bl personal lo rata con amebidad, respeto v paciencis.

£ personsl explics de b mepr menera que hacer despuss de b toms de muesta de sangre.
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Anexo 7. Carta de aprobacion por Comité Bioética

v@r COMITE
DE BIOETICA

.\’ 41. ke et

CBIl-USantander-M- 013- 2021
Panamd, 05 de marzo de 2021

MEMORANDO

Para: Idalvis Concepcién
Giovanna Visuetti

Investigadoras Principales
4 COMITE
thyacabrediions DE BIOETICA
¢ 7 / THIVARRIBAD SARTANRIR
De: Dra. Nilsa Caballero

Presidenta del Comité de Bioética de la Investigacion

Asunto: Consideraciones sobre protocolo revisado

En reunién extraordinaria del Comité de Bioética de la Investigacion de la Universidad
Santander Panama, celebrada el dia 12 de febrero de 2021 se discutieron los documentos
del Protocolo de Investigacion: “Nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo de 2021 y se decide
aprobar con correcciones menores, mismas que se completaron el 28 de febrero de 2021.

Los Miembros del Comité de Bioética de la Investigacion deciden entonces:

B Aprobar [[] solicitud de Modificaciones

|:| Suspender para correcciones D Denegar

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

CBI-USantander-M- 013 - 2021

Se revisaron bos siguientes documentos:

Documentos Version
Protocolo de investigacion 2
Formulario para recoleccion de datos Sin version

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

Nombre Profesion Cargo
Milsa Caballero Odontdloga Presidenta
Mohemy Bartorelli Odontdloga Miembro
liana Ceballos Rodriguez Médica Pediatra Miembro
Dora Sanchez-Potha Abogada Miembro
Priscilla Jiménez Tecndloga Médica Miambro
Julio Tore Lozano Médica Internista Miembro
Sebastian Reyes Educador Mismbro

Como parte del ssguimiento que este Comité dard a su investigacidn, deberd presentar lo

siguiente:

> > >

-

Fecha de inicio y culminacidn del estudio

Reporar el status de su investigacion cada dos meses.

Reportar de inmediato cualquier adenda a la investigacién y solicitar
aprobacion en caso de ser necasario

Reportar en un plazo menor de 2dhoras cualquier efecto adverso serio,
cuando aplique

Describir los rissgos potenciales de las terapias experimentales de la
medicacion a utilizar en su investigacién & informar aquellos que se presentan
alo largo de su investigacion, cuando apligue

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

Saludos y éxitos,
c. archivos del Comité

EI'E BICI'

Il:'lillrnl FANTANSER

Comité de Bioética de la Investigacion  Avensda Colombia calle 44 Bellovista Edificio Capbo Tel. 394-3450

comite.cticaimusantander.edu. pa
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Anexo 8. Carta revision profesor espaiiol y diploma

Panami, 13 de octubre de 2025

Sefiores

COMISION DE TRABAJO DE GRADO
Universidad de Santander

Ciudad de Panama

Saludo cordial:

Certifico que a las estudiantes: Giovanna Margarita Visuetti Tello con identificacion
personal N° 8-723-560 e Idalvis Del Carmen Concepcién Nifiez con identificaciéon N° 8-
800-614, se les ha revisado el Trabajo de Grado Titulado: Nivel de satisfaccion de los

pacientes que acuden al laboratorio clinico del Hospital Regional de Chepo en marzo
de 2021.

Doy fe de que el trabajo cumple con todas las exigencias de redaccion y ortografia del idioma
espaiiol.

Atentamente,

e

“4

Ailianis I. Concepcion Nuiiez
Profesora de espaiiol
Cédula: 8-702-1999

Adjunto: copia de cédula y diplomas
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