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Resumen

La importancia de la calidad de la atencion al paciente va mas alla de los profesionales y técnicos,
pues también concierne a los gobiernos. Satisfacer las necesidades y expectativas establecidas en
este complejo campo es crucial. Para profundizar en este tema, se realizd una revision bibliogréafica
de la investigacion documental, centrandose en los Gltimos 5 afios de informacion procedente de
bases de datos como Scielo, Scopus y Redalycs. Los términos clave utilizados fueron calidad,
gestion y eficiencia. El objetivo es analizar la importancia de una gestion eficaz de la calidad en la
atencion al paciente en servicio de laboratorio clinico. La conclusion a la que se llegd es que una
gestion eficaz de la calidad en la atencion al paciente permite un acceso seguro, fiable, oportuno y
adecuado a servicios de laboratorio clinico que satisfacen las necesidades y expectativas del
paciente. Esto tiene un efecto positivo en el estado de salud de la poblacion, la satisfaccion con los
servicios recibidos y el impacto global del sistema sanitario. En definitiva, la calidad de los
servicios sanitarios esta estrechamente interrelacionada con estos factores.

Palabras Clave: Calidad; Gestion; Eficiencia; Paciente.

Abstract

The importance of quality patient care goes beyond professionals and technicians, as it also
concerns governments. Meeting the needs and expectations established in this complex field is
crucial. To delve deeper into this topic, a bibliographic review of documentary research was carried
out, focusing on the last 5 years of information from databases such as Scielo, Scopus and
Redalycs. The key terms used were quality, management and efficiency. The objective is to analyze
the importance of effective quality management in patient care in clinical laboratory service. The
conclusion reached is that effective quality management in patient care allows safe, reliable, timely
and appropriate access to clinical laboratory services that meet the needs and expectations of the
patient. This has a positive effect on the health status of the population, satisfaction with the
services received and the overall impact of the health system. In short, the quality of health services
is closely interrelated with these factors..

Keywords: Quality; Management; Efficiency; Patient.

Resumo
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Importancia de una gestion eficiente de la calidad en la atencion del paciente

A importéncia do atendimento de qualidade ao paciente vai além dos profissionais e técnicos, pois
também diz respeito aos governos. Atender as necessidades e expectativas estabelecidas neste
campo complexo é crucial. Para aprofundar esse tema, foi realizada uma revisao bibliografica de
pesquisa documental, com foco nas informac@es dos Ultimos 5 anos de bases de dados como Scielo,
Scopus e Redalycs. Os termos-chave utilizados foram qualidade, gestéo e eficiéncia. O objetivo é
analisar a importancia de uma gestéo eficaz da qualidade no atendimento ao paciente em servico
de laboratorio clinico. A conclusdo a que se chega € que uma gestdo eficaz da qualidade no
atendimento ao paciente permite acesso seguro, confidvel, oportuno e adequado a servicos
laboratoriais clinicos que atendam as necessidades e expectativas do paciente. Isto tem um efeito
positivo no estado de salde da populacdo, na satisfagdo com os servicos recebidos e no impacto
global do sistema de salde. Em suma, a qualidade dos servigos de salde esta intimamente
relacionada com estes factores..

Palavras-chave: Qualidade; Gerenciamento; Eficiéncia; Paciente.

Introduccion

Hoy en dia, la salud es una de las principales preocupaciones de los gobiernos y la sociedad.
Muchos centros sanitarios siguen careciendo de cobertura suficiente, disponibilidad, accesibilidad
y, lo que es méas importante, calidad (1).

Sin embargo, en la actualidad, la salud se ha convertido en una preocupacion importante para los
gobiernos y la sociedad. La falta de cobertura, accesibilidad y disponibilidad adecuadas, junto con
un especial énfasis en la calidad, sigue siendo un problema imperante en numerosos centros
sanitarios.

Teniendo en cuenta el contexto mencionado, en el ambito del laboratorio clinico la calidad es
sinénimo de seguridad. Hoy en dia, todos los esfuerzos deben destinarse en primer lugar a detectar
los errores antes de poner en riesgo al paciente. La calidad analitica es quizas, mas critica, debido
a que las pruebas a pacientes son realizadas por procesos de medicion diferentes, sin embargo, las
organizaciones de proveedores de servicios sanitarios conocen bien esta situacién, ya que son
responsables de la asistencia sanitaria de los ciudadanos.

Existen diversas perspectivas sobre lo que constituye una asistencia sanitaria de calidad. En

consecuencia, el gerente o administrador de un centro sanitario puede tener una concepcion distinta

Pol. Con. (Edicion num. 85) Vol. 8, No 10, Octubre 2023, pp. 48-71, ISSN: 2550 - 682X



William Antonio Lino Villacreses, Roys Xavier Vargas Pin, Mercedes Guadalupe Sornoza Garcia, Elsa Noralma Lucas Parrales

del paciente, que puede diferir de la del proveedor de servicios sanitarios (2), por tal motivo la
importancia del Laboratorio Clinico en el sistema asistencial se sustenta por su peso clinico, pues
es, sin duda, la herramienta diagndstica mas usada, al estar presente en el 80 % de las decisiones
clinicas.

La idea de calidad no es un concepto reciente; ha sido una preocupacién destacada a lo largo de la
historia, en los Gltimos 30 afios los laboratorios clinicos han tenido un desarrollo exponencial como
resultado del auge de la Quimica, la Biologia Molecular, Tecnologia e Informatica, desde este
punto de vista el Sistema de Gestion de la Calidad en el cual se sustenta consta de las siguientes
fases: preanalitica, analitica y postanalitica en las que se aplican el Control de Calidad Interno y el
Control de Calidad Externo, cada uno con sus caracteristicas individuales para cada fase (1).

Las pruebas histéricas demuestran claramente que las civilizaciones antiguas concedian gran
importancia a la calidad. Por ejemplo, los egipcios y los mayas tenian normas y reglamentos
estrictos que regulaban la calidad de sus productos. Los inspectores de ambas civilizaciones
utilizaban técnicas similares para garantizar la precision de los bloques de piedra. Los fenicios,
conocidos por sus productos de calidad superior, incluso tomaban medidas extremas castigando a
los trabajadores que producian articulos defectuosos.

En sanidad, la calidad siempre se ha valorado mucho, como se ve en los papiros egipcios, el codigo
de Hammurabi y el tratado de Hipdcrates "La Ley". El hilo conductor de estos documentos es el
compromiso de dar prioridad al bienestar de los pacientes, que es la base de la practica clinica de
calidad. Los primeros ensayos de evaluacion de la calidad con el objetivo de disefiar estrategias
encaminadas a mejorar su desempefio, fueron desarrollados por Leve y Jennings, quienes
propusieron la adaptacion de los procedimientos de control de calidad industriales empleados por
Shewhart a los laboratorios clinicos, de esta manera, se transformo en la primera evidencia de la
aplicacion de las cartas de control en el area del laboratorio clinico (1).

A escala mundial, el concepto de calidad ha evolucionado a la par que el progreso social, el
crecimiento demogréfico, los cambios en los metodos de produccion y distribucion, los avances en
el transporte, la evolucion del mercado y el auge de los medios de comunicacion y la tecnologia de
la informacion. Ha pasado de las inspecciones tradicionales del siglo XIX a centrarse en el control
estadistico y, mas recientemente, a las teorias de la calidad total y la mejora continua.(3,4).

La definicion de calidad de la ISO establece una division entre distintos objetivos a la hora de

definir la calidad de un producto o servicio. La ISO afirma que la calidad viene determinada por la
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adecuacion de las caracteristicas de un producto o servicio a su finalidad. Esta nocion de calidad
también se refleja en la norma ISO 9000, que define la calidad como la capacidad de un producto
0 servicio para cumplir los requisitos y ajustarse a las especificaciones.

En el contexto la asistencia de un laboratorio tiene la responsabilidad de asegurar que los resultados
sean confiables, apoyado en el principio de eficiencia diagnoéstica, para aportar informacion
clinicamente Util, para su correcta interpretacion y utilizacion en el proceso de decision médica,
ya sea, diagnostico, pronostico o terapéutica, lo que implica necesariamente que la prueba esté bien
indicada y manejada a lo largo de todo el proceso analitico y finalmente, interpretada de la forma
adecuada (2).

La Organizacién Mundial de la Salud hace hincapié en la responsabilidad compartida entre el
Estado, los proveedores de servicios y los pacientes para lograr unos resultados sanitarios 6ptimos.
Definen la calidad como la prestacidn de servicios diagnosticos y terapéuticos que tienen en cuenta
todos los factores relevantes y el conocimiento del paciente, con el objetivo de lograr los mejores
resultados con los minimos riesgos y la maxima satisfaccion del paciente.

La perspectiva de la calidad en el laboratorio se centra en una visién global del proceso total de
analisis y a la consolidacion de herramientas que minimicen el riesgo de errores en la calidad de la
prueba y en la préactica clinica, también es importante mencionar que la naturaleza Unica de los
servicios sanitarios exige importantes modificaciones y adaptaciones de métodos y técnicas
desarrollados en otras industrias y tecnologias. Esto pone de relieve la importancia de incorporar
estos recientes conceptos de calidad al contexto sanitario (2).

La cobertura sanitaria universal depende de la prestacion de servicios sanitarios de alta calidad. En
los paises de ingresos bajos y medios, aproximadamente entre 5,7 y 8,4 millones de muertes al afio,
que representan hasta el 15% de todas las muertes, se deben a una atencion inadecuada. Los
acontecimientos adversos derivados de una atencidon insegura se consideran una de las diez
principales causas mundiales de muerte y discapacidad. Es esencial mejorar simultdneamente el
acceso a los servicios sanitarios y aumentar su calidad y seguridad. Ademas, la calidad deficiente
de estos servicios, sobre todo cuando son inseguros, puede minar la confianza de la poblacion en
el sistema sanitario. Por lo tanto, dar prioridad a la calidad es crucial a nivel de centro, distrito y
nacional para lograr la necesaria cobertura sanitaria universal (5).

En la actualidad se reconoce que los servicios de laboratorio clinico de calidad en todo el mundo

deben ser:
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v' eficaces: proporcionar servicios de salud basados en la evidencia a quienes los necesitan.

<

seguros: evitar dafios a las personas a las que se destina la atencion
v’ centrados en las personas: proporcionar una atencion que responda a las preferencias,
necesidades y valores individuales
Asimismo, para alcanzar los beneficios derivados de una atencion de salud de calidad, los servicios
de salud deben ser:

v'oportunos: reducir el tiempo de espera y las demoras, a veces perjudiciales, tanto para los
que reciben como para los que prestan la asistencia;

v/ equitativos: brindar una atencién que no varie en calidad por razones de edad, sexo, género,
raza, etnia, ubicacion geografica, religion, situacién socioecondémica, pertenencia
linguistica o politica;

v’ integrados: ofrecer una atencién coordinada entre niveles y prestadores, y hacer accesible
toda la gama de servicios de salud a lo largo del curso de vida

v’ eficientes: maximizar el beneficio de los recursos disponibles y evitar que se desperdicien
(5,6).

Los profesionales en laboratorio clinico han experimentado recientemente un cambio importante
en su enfoque de la atencidn al paciente. La relacién patologo clinico-paciente se ha convertido en
la base para evaluar la calidad, satisfaccion, eficiencia y eficacia de los servicios de andlisis
médicos. Este proceso de evaluacion permite a los proveedores de atencién sanitaria calibrar el
grado de satisfaccion de los clientes internos y externos con los servicios prestados, ya se trate de
cumplir sus expectativas o de atender sus necesidades de dolor, salud fisica y mental (7)(8).

Es de gran importancia establecer pautas que permitiran una gestion de calidad de parte de los
profesionales en el area de laboratorio.

Obtener resultados éptimos es crucial concentrarse en introducir cambios en los centros de
analisis para obtener resultados dptimos, es esencial apoyar la planificacién con una aplicacion
eficaz.

Aprovechar las estructuras y funciones existentes mejorar el nivel asistencial es una tarea dentro
del sistema sanitario. Garantizar la calidad debe ser una responsabilidad compartida entre los
lideres del sistema, los gestores y los trabajadores de primera linea. Mantener el progreso de las

iniciativas de calidad depende de su integracion en las estructuras y operaciones actuales.
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Apoyo a los profesionales en laboratorio clinico Con frecuencia, los profesionales en laboratorio
operan en entornos dificiles que impiden su capacidad para prestar una atencion excelente debido
a la escasez de recursos. Cuestiones sistémicas, desorganizacion, objetivos vagos, practicas
ineficaces y canales de comunicacion inadecuados, dificultan el desempefio satisfactorio de sus
funciones. Por lo tanto, es importante proporcionar un apoyo claro e inequivoco al personal del
laboratorio.

Mejorar la atencion que se brinda a los pacientes para mejorar los resultados clinicos y
garantizar una experiencia positiva para el paciente, hay que centrarse en prestar una atencion
eficaz y compasiva tanto a las personas como a la comunidad. Todos los esfuerzos por mejorar los
sistemas y procesos de prestacion de servicios deben girar en torno a la priorizacion de las
necesidades y el bienestar de los pacientes.

Adaptarse al contexto los planes de accidn deben ajustarse en funcion de las pruebas obtenidas
durante la aplicacion y de las circunstancias locales especificas. Es importante comprender qué
debe hacer cada nivel del sistema para mejorar la calidad. Los problemas s6lo pueden resolverse
una vez identificados. Las ideas valiosas deben compartirse en todo el sistema para apoyar una
mayor adaptacion (5).

Segun el marco mencionado, la calidad de la atencion al paciente que busca servicios de laboratorio
clinico viene determinada por las relaciones entre proveedores y pacientes, administradores. Las
relaciones interpersonales positivas son esenciales para un asesoramiento sanitario eficaz y para
establecer una relacion sélida con los pacientes. La confianza y la credibilidad se establecen
mediante el respeto, la confidencialidad, la cortesia, la comprension y la compenetracion.

La escucha y la comunicacion eficaz también desempefian un papel crucial. Aunque los servicios
en el area de laboratorio se presten de forma competente, unas relaciones interpersonales
inadecuadas pueden socavar su eficacia. Por ejemplo, si un paciente no recibe un buen trato, es
posible que no siga las recomendaciones del equipo sanitario 0 que no busque atencién médica en
el futuro debido a su malestar. Por lo tanto, los problemas con la satisfaccion del paciente pueden
comprometer la calidad general de la asistencia.

Elementos de la calidad de atencion para profesionales en laboratorio clinico
v" Disponibilidad y oferta de insumos

v Informacién al paciente
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v’ Capacidad técnica del prestador de servicios

v Relaciones interpersonales con el paciente

v Organizacion de servicios (9)
Basandose en las recomendaciones de los expertos, se reconoce ampliamente que los laboratorios
clinicos deben dar prioridad a la gestion de la calidad. El primer paso en este proceso consiste en
centrar el sistema de calidad en el paciente. El siguiente paso es adaptar y aplicar las normas y
herramientas adecuadas.
La gestion de la calidad es de suma importancia tanto para el sector sanitario como para los
pacientes a los que atiende. Es esencial que todas las personas implicadas en el ciclo sanitario,
incluidos médicos y personal de laboratorio reconozcan la importancia de la gestion de la calidad.
El principal objetivo de la implantacion de un sistema sanitario de alta calidad es garantizar el
bienestar del paciente. Para lograrlo, los centros sanitarios deben establecer sistemas y procesos
eficaces.
En paises como Cuba el sistema de salud avala su prestigio a nivel internacional, con misiones de
colaboracion medica en al menos 67 paises con 250 programas médicos personalizados para
pacientes extranjeros. Dentro de los servicios mas especializados se encuentran los servicios de
laboratorio dentro del CNGM, como institucion rectora de primer nivel en la conduccién de la
especialidad en Cuba, la intersectorialidad en la atencion de salud y el propésito de incrementar los
niveles de salud y la calidad de vida de la poblacion cubana caracterizan al pais (3).
En Venezuela, dada la importancia fundamental que tiene la evaluacion de la gestion de la calidad
en los laboratorios clinicos, resulta indispensable la realizacion de estudios diagnésticos constantes
a traves de instrumentos confiables que permiten establecer planes estratégicos en pro de una
mejora de la calidad de las mismas (4).
En Ecuador, como en otros paises, es un derecho obligatorio para todo ciudadano residente recibir
una atencion adecuada y satisfactoria. Sin embargo, los usuarios tienen en cuenta diversos factores
como la eficacia, la accesibilidad, las relaciones interpersonales y las instalaciones. A pesar de los
esfuerzos realizados por los hospitales publicos para brindar un servicio de calidad, la
insatisfaccion de los usuarios persiste, ya sea durante las visitas médicas o las hospitalizaciones.
Los usuarios también se enfrentan a problemas como suministros insuficientes y largas listas de

espera para recibir atencion médica (12,13).

Pol. Con. (Edicién nim. 85) Vol. 8, No 10, Octubre 2023, pp. 48-71, ISSN: 2550 - 682X



Importancia de una gestion eficiente de la calidad en la atencion del paciente

En Ecuador la gestion de la calidad en laboratorios clinicos esta, en la actualidad, generalmente
sujeta a pautas nacionales o internacionales de buenas practicas de laboratorio. Para mejorar los
procesos de lo laboratorio en el pais se formalizan los Manuales de Buenas Practicas de Laboratorio
en los cuales se implementan las normas BPL que constituyen, en esencia, una filosofia de trabajo,
en el sistema de organizacion de todo lo que de alguna forma interviene en la realizacion de un
estudio o procedimiento encaminado a la investigacién de todo producto quimico o biolégico que
pueda tener impacto sobre la especie humana (5).

Del mismo modo, el sistema de gestion de la calidad se centra en la gestion de los procesos. Para
garantizar una gestion eficaz de la calidad en la atencion sanitaria, las organizaciones deben
adherirse a los procesos establecidos. Mediante la incorporacion de normas y la aplicacion de
procesos, los proveedores de asistencia sanitaria pueden garantizar la prestacion de una asistencia
sanitaria de alta calidad (10).

Aungue muchos gobiernos expresan su compromiso con valores de calidad como la accesibilidad,
la equidad y la eficacia en declaraciones politicas, pocos han desarrollado estrategias integrales
para la mejora general de la calidad. En cambio, la mayoria de las propuestas y planes son medidas
reactivas para abordar los problemas actuales, y carecen de un enfoque proactivo a largo plazo que
pueda resultar mas atractivo para los académicos que para los politicos (11).

Los autores del presente trabajo destacan la discrepancia entre los avances de la ciencia y la
tecnologia médicas y las deficiencias del sistema de prestacion de asistencia de laboratorio. Esto
sugiere que el hecho de disponer de mas conocimientos y recursos no garantiza la prestacion de la
asistencia sanitaria de alta calidad que tanto los individuos como las poblaciones esperan.

De ahi la importancia del tema tratado y, para comprender su valor, se ha llevado a cabo este estudio
con el objetivo de analizar la importancia de una gestion eficaz de la calidad en la atencién al
paciente, que influye enormemente en las areas de laboratorio clinico que brindan su servicio a la
sociedad.

Metodologia

Se realizé una investigacion de disefio documental, el alcance de la investigacion es de tipo
descriptivo, para profundizar en este tema, se realizd una revision centrandose en los ultimos 7
afios de informacion procedente de bases de datos como Scielo Ecuador, Scopus, Scielo Peru,
Pubmed, Latindex Redalycs cuya informacion fue procesada mediante el gestor Mendeley.

Ademas, se determin0 los términos clave el cual corresponde a calidad, gestion y eficiencia.
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Criterios de inclusion

Para el desarrollo de este trabajo se incluy6 andlisis de material bibliografico de articulos
cientificos, tesis de grado de posgrado y doctorado e informacion con sustento cientifico original,
publicados entre el 2016 a 2023 en idioma inglés y espafiol.

Criterios de exclusion

Se excluyeron articulos no disponibles en version completa, informes sin autores, entrevistas,
opiniones andnimas, guias sin ruta de investigacion, congresos y simposios, esto con la finalidad
de escoger informacion seleccionada, fiable y segura ante el disefio utilizado.

Criterio ético

Se respeto la autenticidad y la autoria de los investigadores de cada uno de los archivos expuestos,

para lo cual se aplico Normas Vancouver.

Resultados
Tabla 1. Importancia de una gestion eficiente de la calidad en la atencion del paciente.

) Afo de
Referencia | Autores .. | Resultados
publicacion
Los profesionales en laboratorio
) ) clinico han experimentado
Maria Isabel Avalos ) o
@) ) 2016 recientemente un cambio importante
Garcia »
en su enfoque de la atencion al
paciente.
Los resultados revelaron que, si bien
los usuarios externos tenian altas
) expectativas, el 72,26% de ellos
(38) Rivera Sotelo 2016 o ) y
percibia que el nivel de atencién en
cuanto a los resultados de sus
analisis era regular.
) . La importancia del Laboratorio
Juarez Ramirez Clara . ) ) )
) Clinico en el sistema asistencial se
@) Marquez Serrano | 2017 o
_ sustenta por su peso clinico, pues es,
Margarita ) ) .
sin duda, la herramienta diagndstica
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Salgado de Snyder mas usada, al estar presente en el 80
Nelly % de las decisiones clinicas, de hay
Pelcastre Villafuerte la importancia de una gestion
Blanca Estela eficiente de la calidad en la atencion
Ruelas Gonzélez del paciente.
Maria Guadalupe
Reyes Morales
Hortensia
Pedro Saturno La gestion eficiente de la calidad
Hernandez implica la adquisicion de los
Mauricio Hernandez conocimientos y  habilidades
(49) ] 2017
Avila necesarios para brindar servicios
Laura Magafia especificos dentro de un laboratorio
Valladares clinico.
. En ultima instancia, la satisfaccion
es una experiencia personal que
Li-Hua Fan depende de la capacidad del
Lei Gao individuo para reconocer y apreciar
(34) 2017
Xin Liu la calidad del servicio recibido, lo
Shi-Hong Zha que luego influye en su
comportamiento como  paciente
satisfecho.
Cuando el paciente recibe un buen
trato, comprension y empatia, deja
Jorge Vera y Andrea ) ) o
(31) - 2018 una impresion positiva de la
Trujillo L ]
organizacion, que se convierte en un
activo valioso.
Aymara Marin Diaz La gestion de la calidad implica
(53) Yaimi Trujillo | 2019 seguir determinados principios para
Casariola establecer un marco organizativo
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Denys Buedo Hidalgo que incorpore técnicas eficaces para
llevar a cabo con éxito las tareas y
alcanzar los objetivos de calidad
la gestion de la calidad en la
Mary Alexandra ] _ o
. asistencia sanitaria aumenta la
Auvila Olaya o ]
(56) _ 2019 eficacia de otras tecnologias al
Miguel Alfonso )
adaptarlas a las necesidades
Morales » )
especificas de cada paciente
Isis Beatriz Bermudez
Camps La calidad de los servicios sanitarios
Ana Maria Téllez depende de la  consecucion
Lopez simultanea de la satisfaccion del
(57) : . 2019 : . y
Maricela Lopez paciente y del exito de la gestion de
Orozco las actividades derivadas de los
Martha Estrella procesos, departamentos y areas.
Garcia Pérez
Los usuarios consideran que la
infraestructura y la empatia del
(39) Robles Salguero 2019
personal del Centro de Salud
necesitan mejorar.
destacO6 que los principales
Elizabeth  Espinoza problemas identificados por estos
Portilla gerentes incluyen la escasez de
(60) Walter Gil Quevedo | 2020 personal, suministros y
Elvia Agurto Tavara medicamentos inadecuados,
infraestructura deficiente y déficits
presupuestarios.
Miguel Bustamante En la calidad del paciente que busca
Elsie Zerda servicios de laboratorio clinico se
(33) _ 2020 )
Francisco Obando perciben dos componentes
Michelle Tello esenciales: el servicio deseado que
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establece las expectativas y el
servicio adecuado que determina la
pertinencia en un contexto dado.
Esto  permite al individuo
determinar lo que estaria dispuesto a
aceptar si lo percibe positivamente.

Destaca la necesidad de que el

Febres Ramos ) )
_ sistema de salud implemente
Richard. ] ]
(40) 2020 estrategias que mejoren la
Mercado Rey, - y
_ prestacion de una atencion oportuna
Miguel ) )
y de alta calidad a los pacientes.
Lazaro Luis Sus hallazgos indicaron que los
Hernandez Vergé usuarios expresaron altos niveles de
Carlos Agustin Leon satisfaccion con la calidad de los
(37) , 2021 - o
Roman servicios de laboratorio clinico, a
Amauri  De  Jesus pesar de algunas deficiencias en la
Miranda Guerra capacidad de respuesta.

Laesencia de la gestion de la calidad

reside en un proceso continuo que
Santana Estrada

(52) Cecilia 2022
Santana José Eduardo

garantiza la consecucion de los
niveles deseados en todos los
procesos, 1o que en ultima instancia

conduce a la excelencia

Elaborado por: Autores

La eficiencia es fundamental a la hora de gestionar la calidad de los servicios sanitarios, al prestar
una atencion eficiente y de alta calidad, las instituciones sanitarias pueden crear una impresion
positiva en los pacientes, diferenciandose de sus competidores.

Los autores anteriormente mencionados concuerdan que al implantar un sistema de gestion de
calidad en los laboratorios de prueba se genera mayor confianza en los resultados analiticos que

emiten, ya que asegura desde el ingreso de la muestra hasta la emision de resultados, ademas en
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sus operaciones ayuda a garantizar una atencion coherente, lo que permite a los pacientes formarse
su opinion, positiva o negativa, en funcion de la atencion que reciben.

Ademas, la informacion puede ajustarse en funcion de como perciba el paciente la calidad del
servicio que recibe (31,32).

Para Autores como Miguel Bustamante, Elsie Zerda, Francisco Obando la satisfaccion puede
describirse como el resultado de la percepcién personal de una persona cuando un servicio no sélo
cumple sus expectativas, sino que las supera.

En su investigacion estos autores exponen que cuando un producto o servicio posee ciertas
caracteristicas que crean una sensacion de satisfaccion, genera una sensacién de bienestar y una
experiencia agradable. La calidad, al ser una evaluacién subjetiva de valor, se manifiesta como un
conjunto de sensaciones agradables que se ajustan a las expectativas del paciente. Estos
satisfactores contribuyen a la calidad percibida del servicio. (33)

En esencia, la percepcion consiste en el proceso de seleccionar, organizar e interpretar la
informacion sobre el mundo que nos rodea. Nos permite comprender y dar sentido a lo que nos
rodea. Al mismo tiempo, la percepcidn nos permite evaluar nuestro propio nivel de satisfaccion al
recibir un servicio.

En el &mbito del area de laboratorio clinico, la satisfaccion del usuario estd estrechamente
relacionada con el cumplimiento de las expectativas y la sensacion de satisfaccion. Para medir la
satisfaccion se utilizan constructos que evaltan la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor. En Gltima instancia, la satisfaccion es una experiencia personal que depende de la
capacidad del individuo para reconocer y apreciar la calidad del servicio recibido, lo que luego
influye en su comportamiento como paciente satisfecho (34,35).

Discusion

Segun un estudio realizado por Bustamante en el 2020, los servicios de salud en Guayas son
altamente valorados tanto por hombres como por mujeres. El estudio encontré que los
procedimientos requeridos para el tratamiento es decir los resultados de andlisis realizados por
sospecha de enfermedad, fueron valorados positivamente por los pacientes. Las mujeres, en

particular, expresaron una mayor frecuencia de satisfaccion con estos servicios. El estudio subraya

Pol. Con. (Edicién nim. 85) Vol. 8, No 10, Octubre 2023, pp. 48-71, ISSN: 2550 - 682X



Importancia de una gestion eficiente de la calidad en la atencion del paciente

la importancia de tener en cuenta estos factores a la hora de definir el concepto de calidad de los
servicios, ya que son efectivamente apreciados por los usuarios y los pacientes.

Del mismo modo, Pino Vera, Marialette del, y Medina Giacomoz en el (2018) realizaron un estudio
para evaluar las percepciones y expectativas de los usuarios al recibir atencion en el HCSFQ. Su
objetivo fue identificar las diferencias que existen entre los distintos tipos de atencidn. Sus
hallazgos revelaron que la atencion abierta tenia la calidad de servicio més baja, seguida de la
atencion urgente y, por Gltimo, la atencion cerrada. En Atencidn Abierta, los principales problemas
giraban en torno a las dificultades para conseguir cita y la falta de cumplimiento de las citas
programadas. Los usuarios de atencidn urgente se mostraron mas insatisfechos con la atencién
inmediata que recibieron a su llegada.

Los pacientes de Atencion Cerrada sefialaron que el personal no les dedicaba tiempo suficiente
para atender sus preocupaciones o responder a sus preguntas sobre su estado de salud. Sin embargo,
en todas las variables examinadas se determind el déficit en el analisis de examenes realizados, en
esta area no existe calidad de atencion lo que deriva sin nimero de problemas en el proceso de
curacion de un paciente (36).

Anteriores deficiencias son enmarcadas por el investigador Redondo Martin, (2018), quien
demostrd en su estudio que la satisfaccion de los pacientes esta estrechamente relacionada con la
atencion personalizada, el tiempo dedicado por los profesionales sanitarios, la continuidad
asistencial y la gestion de las listas de espera. Para abordar este problema, las posibles soluciones
pasan por realizar cambios en la gestién y organizacién de los servicios sanitarios para agilizar los
procesos, invertir en recursos tanto humanos como econémicos, adoptar un nuevo modelo de
relacion profesional-paciente y mejorar la formacion de pregrado y postgrado.

La satisfaccion de los usuarios es un factor importante para determinar la calidad de los servicios
sanitarios. Un grupo de investigadores de la Clinica Central Cira Garcia de La Habana, Cuba, se
propuso evaluar el nivel de satisfaccion con los servicios de laboratorio clinico entre los pacientes
hospitalizados. Sus hallazgos indicaron que los usuarios expresaron altos niveles de satisfaccion
con la calidad de estos servicios a pesar de algunas deficiencias en la capacidad de respuesta, lo
gue demuestra que una buena gestion de calidad es eficiente cuando existe un sistema
comprometido con los pacientes y su salud (37).

De la misma forma Rivera Sotelo (38) como parte de su maestria en Politicas y Planificacion en

Salud tuvo como objetivo evaluar la calidad de la atencion brindada en los laboratorios del Hospital
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Nacional "Luis N. Sdenz" de la Policia Nacional del Peru, desde la perspectiva de los usuarios
externos, los resultados revelaron que si bien los usuarios externos tenian altas expectativas, el
72,26% de ellos percibia que el nivel de atencién era regular, en comparacion con el estudio
anterior, este autor demuestra que la importancia de gestion de calidad es indispensable para
contribuir a una atencion favorable.

Por otro lado un estudio reciente realizado por Suérez Lima (39) reveld que la calidad de atencién
del Centro de Salud CAI 111 es calificada como media con base en el modelo SERVQUAL. Los
usuarios consideran que la infraestructura y la empatia del personal del Centro de Salud necesitan
mejorar. Los hallazgos méas profundos resaltan la necesidad de mejorar la calidad del servicio en
los laboratorios clinicos del centro de atencidn para alcanzar una calificacion excelente y garantizar
la satisfaccion de los ciudadanos, que es una medida crucial de la calidad de la atencién médica.
La satisfaccion de los pacientes sirve para medir la calidad de los servicios sanitarios. Al conocer
el nivel de satisfaccion, los prestadores de servicios de salud pueden identificar areas de mejora 'y
reforzar areas de fortaleza. Esto lo confirma un estudio realizado por Febres-Ramos en el 2020 (40)
en el Hospital Daniel Alcides Carrién - Huancayo Perd, centrado en la medicina interna
ambulatoria, destaca que el sistema de salud que implemente estrategias para mejorar la prestacion
de una atencion oportuna y de alta calidad a los pacientes tendré resultados positivos determinante
a favor de la salud.

Este mismo pensamiento lo comparte Roque Gonzéalez en el 2018 (42) quien examina la
implementacidn de la gestion integrada de la seguridad y la calidad basada en el riesgo en el Centro
Nacional de Cirugia de Minimo Acceso. Centrandose en los estudios de laboratorio clinico y su
eficacia a la hora de diagnosticar con los resultados, como estudio de caso, los investigadores
afirman que la utilizacion de un enfoque integrado de la calidad y la seguridad, basado en el andlisis
de riesgos, conduce a resultados de rendimiento sobresalientes en la atencion de analisis-
diagnostico, prestada por el Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso.

Asi es el caso de SUSALUD una institucion que esta haciendo especial hincapié en la prevencion
de los riesgos que pueden dar lugar a una atencion deficiente. Colaboran con los gestores sanitarios
para identificar estos riesgos y establecer planes de mejora para evitar multas y mejorar la calidad
del servicio. La implicacion del sector privado, la coordinacién entre diversos proveedores publicos
y de la seguridad social y la participacion de la sociedad civil a traves de las Juntas de Usuarios de

la Salud (JUS) son estrategias promovidas por SUSALUD. Estos esfuerzos pretenden lograr un
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enfoque sistémico que, en Ultima instancia, mejore la calidad de los servicios sanitarios prestados
(45,46).

Los parrafos anteriores concuerdan con los resultados del presente documento, y una idea clara de
destacar es que la calidad es subjetiva y varia de un paciente a otro. Por lo tanto, la calidad se define
como la superacion de las expectativas de los pacientes y el cumplimiento de sus necesidades para
garantizar su satisfaccion.

La capacidad del sistema sanitario para prestar servicios de alta calidad es un factor crucial para
lograr un rendimiento Optimo. Esta capacidad consta de dos componentes clave: disponer de
infraestructura, recursos y personal suficientes para respaldar los servicios prestados, e implantar
una funcion de calidad que incluya un sistema de informacion para el seguimiento, el
reconocimiento y los incentivos alineados con la calidad (48).

Se enmarca regularmente el accionar en el sector salud con cuatro palabras: equidad, efectividad,
eficacia y eficiencia. La prestacion de servicios debe realizarse con equidad, esto es, dar més a
quién mas necesita, y garantizar la accesibilidad; o sea, con metodologias y tecnologias adecuadas;
con efectividad, alcanzar cobertura e impacto adecuados; y con eficiencia, con rendimiento y costos
acordes. Sin dudas esto constituye la calidad de los servicios de salud y por ende una atencion a la
paciente satisfactoria (50,51).

Los autores del presente trabajo también destacan que la esencia de la gestion de la calidad reside
en un proceso continuo que garantiza la consecucién de los niveles deseados en todos los procesos,
lo que en Gltima instancia conduce a la excelencia (11,52).

Desde este contexto y del analisis realizado se tiene en cuenta que la implantacion de un sistema
de gestién de la calidad (SGC) obliga a reevaluar los objetivos estratégicos, la planificacién, los
objetivos de mejora, la politica de calidad, el mapeo de procesos, el establecimiento de indicadores

y la gestién de riesgos y oportunidades (55).

Conclusiones

La gestion de la calidad es un proceso continuo y adaptable. Debe responder a las necesidades y
expectativas cambiantes de los pacientes, asi como a la evolucién de los avances cientificos y
tecnoldgicos en el area de laboratorio clinico. Esto exige ajustes continuos tanto de los recursos
como de los procesos para alcanzar los objetivos deseados. Los autores establecen que la eficacia

de la gestion de la calidad repercute directamente en los resultados deseados y en los diagnosticos

Pol. Con. (Edicion num. 85) Vol. 8, No 10, Octubre 2023, pp. 48-71, ISSN: 2550 - 682X



William Antonio Lino Villacreses, Roys Xavier Vargas Pin, Mercedes Guadalupe Sornoza Garcia, Elsa Noralma Lucas Parrales

remitidos por un servidor de la salud, de hay su importancia en brindar una atencion de calidad y
eficaz.

Una gestion eficiente de la calidad en la atencion al paciente garantiza que las personas puedan
acceder a los servicios sanitarios de forma segura, fiable, rapida y suficiente para satisfacer sus
necesidades y expectativas. Esto no sélo repercute positivamente en la salud general de la
poblacion, sino que también aumenta la satisfaccion con los servicios prestados, reforzando en
ultima instancia la eficacia del sistema sanitario de formal general. Es importante reconocer que la

gestion de la calidad y la prestacion de servicios sanitarios estan estrechamente interconectadas.
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