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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo analizar la calidad del servicio y establecer la
relacion con la satisfaccion al cliente, durante el proceso de analisis de pruebas RT-PCR
COVIDI19 de un laboratorio clinico en la provincia de Manabi en el canton Manta,
la metodologia a utilizar se centra en el analisis del proceso a través de un enfoque
mixto con un disefio transversal descriptivo, los instrumentos para la recoleccion de
la informacion son de tipo documental, observacion y la encuesta, el método a utilizar
es critico e interpretativo, analitico en base a la fundamentacion teodrica obtenida y
cuantitativo. La investigacion se desarrolld de acuerdo a las siguientes actividades:
identificar los protocolos de servicio durante el proceso de analisis de pruebas RT-PCR
COVIDI19 en un laboratorio clinico y sus aspectos criticos, para este paso se realizo
un analisis documental de la informacion generada por la empresa en donde establece
el procedimiento seguido en el procesos de analisis y para analizar las caracteristicas
generales se us6 como base del cuestionario la norma ISO 15189:2013; a continuacion
para conocer la percepcion de la calidad por parte de los clientes del servicio de analisis
de pruebas RT-PCR COVID19, se aplico un cuestionario donde se hace un acercamiento
a la satisfaccion del cliente con dotes de calidad del servicio establecido por el modelo
Servqual en todas sus dimensiones con una adaptacion al tipo de pruebas analizadas;
finalmente y a través de los resultado obtenidos y de la comparacion con otros autores
se propusieron acciones estratégicas que permitan mejorar la calidad del servicio de
analisis de pruebas RT-PCR COVIDI19 en el laboratorio estudiado.

Palabras clave: calidad de servicio; coronavirus; control estadistico.

ABSTRACT

The objective of the research is to analyze the quality of the service and establish
the relationship with customer satisfaction, during the process of analysis of
RT-PCR COVIDI19 tests of a clinical laboratory in the province of Manabi
in the Manta canton, the methodology to use focuses on the analysis of the
process through a mixed approach with a descriptive cross-sectional design,
the instruments for collecting information are of the documentary, observation
and survey type, the method to be used is critical and interpretive, analytical
based on the theoretical foundation obtained and quantitative. The research was
developed according to the following activities: identify the service protocols
during the process of analysis of RT-PCR COVID19 tests in a clinical laboratory
and its critical aspects, for this step a documentary analysis of the information
generated by the company where it establishes the procedure followed in the
analysis process and to analyze the general characteristics, the ISO 15189:
2013 standard is used as the basis of the questionnaire; Next, to know the
perception of quality by customers of the RT-PCR COVIDI19 test analysis
service, a questionnaire was applied where an approach to customer satisfaction
is made with quality of service skills established by the Servqual model in all
its dimensions with an adaptation to the type of tests analyzed; Finally, through
the results obtained and the comparison with other authors, strategic actions
were proposed that managed to improve the quality of the test-bas-RT-PCR
COVID19 analysis service in the laboratory studied.

Key words: quality of service; coronavirus; statistical control
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Introduccion

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) propuestos por la Organizacion Mundial
de la Salud (2020), describen que:

La calidad es un elemento clave en la
cobertura sanitaria universal. La meta es lograr
una la cobertura universal, que incluya la
proteccion financiera, y el acceso a servicios de
salud esenciales de calidad. A nivel mundial, las
estructuras esenciales para lograr una atencion
de calidad son insuficientes. Se calcula que 1800
millones de personas, es decir, el 24% de la
poblacion mundial, viven en contextos fragiles
en los que hay dificultades para la prestacion
de servicios de salud esenciales de calidad
(Organizacion Mundial de la Salud, 2016).

En este contexto, toda empresa dedicada
al servicio debe asegurar mediante la mejora
continua que ese servicio cubra las expectativas
y necesidades del cliente o usuario (Gutierrez
citado por Molero et al., 2010). Para cubrir
esta exigencia, debe incrementar la Gestion de
Calidad desarrollando una serie de acciones
planificadas y dirigidas a la direccion, politicas
y estrategias, gestion de los recursos y de las
personas, y debe orientar al usuario todos los
procesos de la organizacion alcanzando un
impacto positivo en la sociedad (Zeithaml citado
por Molero et al., 2010).

Los servicios calidad deben ser: eficaces,
seguros, centrados en la persona de acuerdo con
las preferencias, las necesidades y los valores
personales, oportunos para que reduzcan los
tiempos de espera y las demoras, equitativos para
que no discrimine a ninguna persona ya sea por
la edad, sexo, género, raza, religion, situacion
socioecondmica o idioma, integrados para que
ofrezca una diversidad de servicios y eficientes
para que mejore el servicio y se evite el gasto
innecesario (OMS, 2016).

Segun Valcarcel & Rios, (2002) para
lograr este equilibrio en los laboratorios es
necesario la gestion analitica, que es el conjunto
de operaciones y procedimientos que se efectuan
para la realizacion de una prueba o ensayo de
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laboratorio y los resultados expresados segun la
prueba solicitada. Este proceso esta dividido en
tres etapas: en a.) operaciones previas (muestreo)
b.) medicion y transduccion de la sefial analitica,
es decir el uso de un instrumento que genera
informacion y c.) la toma de datos. La calidad de
los resultados que es el aspecto mas importante
depende de la calidad en las diferentes etapas del
proceso analitico.

La presente investigacion se refiere a la
calidad de servicio durante el proceso de analisis
de pruebas RT PCR COVID19 de un laboratorio
clinico, el desconocimiento de ciertos protocolos
que se deben llevar a cabo para la adecuada
atencion al cliente para la mejora continua es
una problematica en muchos laboratorios que
no tienen bien establecido cOmo guiar a su
personal administrativo y cajeros para que los
pacientes reciban un trato eficaz, oportuno y con
humanismo y si se agrega a esto la crisis sanitaria
que se vive en la actualidad, acentuado con el
miedo al contagio que se encuentra latente. La
investigacion centra su estudio en la ciudad de
Manta y se fundamenta con aspectos teoricos.

En concordancia a lo anterior, en
noviembre de 2019, en la cuidad de Wuhan,
China, se detectaron pacientes infectados con un
nuevo coronavirus denominado 2019-nCoV, hoy
SARS-CoV-2. El alarmante crecimiento de esta
pandemia hace necesario conocer e implementar
métodos de diagnostico confiables para detectar
y tratar adecuadamente a los pacientes, lo
que contribuird a frenar la propagacion de la
enfermedad (Aguilar et al., 2020).

Una de las pruebas utilizadas para el
diagnostico de la enfermedad en los primeros dias
de contagio es la prueba RT PCR — COVIDI19,
para lo cual es necesario una validacion o
verificacion para asegurar que el laboratorio
esté apto para este tipo de ensayo (World Health
Organization, 2020). La PCR como prueba
para detectar la presencia de material genético
especifico del SARS-CoV-2, es la recomendada
por expertos del todo el mundo. Dado que la PCR
solo amplifica cadenas de ADN, y los coronavirus
son virus de ARN monocatenario positivo
recubiertos por una estructura de glicoproteinas
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y lipidos. Por ello, se realiza una variante de
la PCR estandar: la reaccion en cadena de la
polimerasa con transcriptasa inversa (PCR-RT)
(Estenio, Santacruz, Aurora, & Villegas, 2020).

Los laboratorios deben establecer
programas de control de calidad para las pruebas
diagnosticas de infeccion por SARS Cov-2 asi
como controles de calidad internos y externos
(Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2020).
Para Arias Mendoza (2017), “la normativa legal
vigente del Ecuador establece la obligatoriedad
de la implementacion del sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo en todas las
instituciones publicas y privadas del pais”. La
acreditacion de laboratorios estd regulada por
el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE)
que comprende la atencidn al paciente, area de
toma de muestra, procesamiento de la muestra,
validacion de resultados y entrega de resultados.

La calidad se considera un eje importante
y determinante en la prestacion de servicios
de salud (Cano, Giraldo, & Forero, 2015).
“La gestion cuenta con las bases necesarias
y adecuadas para convertirse en una efectiva
herramienta para la toma de decisiones” (Patricio
et al., 2017). Por tal motivo el presente trabajo
pretende alcanzar los objetivos propuestos,
las dificultades o problematicas en la calidad
del servicio, otro parametro muy importante a
considerar es medir la satisfaccion del cliente
con respecto a la entrega oportuna de resultados
y asi mismo verificar el cumplimiento de que el
proceso de la calidad se lleve a efecto.

La calidad comienza a proyectarse como
un elemento mas del conjunto de factores que
integran la responsabilidad social empresarial.
(Palma, Parejo, & Sierra, 2018). La calidad se
considera un eje importante y determinante
en la prestacion de servicios de salud (Cano
et al.,, 2015). “La gestion cuenta con las bases
necesarias y adecuadas para convertirse en una
efectiva herramienta para la toma de decisiones”
(Patricio et al., 2017).

La calidad de la atencion en salud se
refleja como un conjunto de dimensiones como
el acceso, oportunidad, seguridad, eficacia,
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eficiencia, adecuacion al paciente y aceptabilidad.
(Roque Gonzélez et al., 2020). Por consiguiente,
calidad no es sinonimo de lujo o de complejidad,
sino debe ser la misma en todos los niveles
de atencidon es un proceso de mejoramiento
continuo. (Forrellat Barrios, 2014)

Este trabajo investigativo tuvo como
objetivo general analizar la calidad del servicio
y la satisfaccion al cliente durante el proceso de
andlisis de pruebas RT-PCR COVID19 de un
laboratorio clinico en la provincia de Manabi en
el canton Manta y como objetivos especificos
fueron planteados los siguientes:

Describir el proceso de andlisis de pruebas
RT-PCR e identificar los aspectos criticos que
influyen en la calidad del servicio.

Conocer la percepcion de la calidad por
parte de los clientes del servicio de analisis de
pruebas RT-PCR COVID19.

Identificar acciones estratégicas que
permitan mejorar la calidad del servicio de
analisis de pruebas RT-PCR COVID19.

Método

A continuacion, se describen los
materiales, herramientas y métodos utilizados
para la consecucion del objetivo planteado.

Participantes

La investigacion centrd su estudio en el
contexto ecuatoriano, en un laboratorio clinico
de la ciudad de Manta, provincia de Manabi.
Las personas que tuvieron participacion directa
dentro de esta investigacion seran:

Autor
Empleados de Laboratorio Clinico

Pacientes que se realizaron la prueba RT-
PCR COVIDI19

La unidad de analisis sera una empresa
del sector de la salud-Laboratorio Clinico en la
Ciudad de Manta -Ecuador ubicada dentro de
una de las empresas con mas prestigio en el pais
por su confiabilidad, seguridad en el reporte de
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resultados.

Diseno de la investigacion

Se plantea un alcance mixto, en donde
se analiz6 la calidad de la gestion del servicio
de atencion al cliente en relacion con Ia
satisfaccion desde una perspectiva externa y
en contraste con normas aceptadas nacional
e internacionalmente. La investigacion tuvo
un disefo transversal descriptivo, el método a
utilizar fue critico e interpretativo, analitico en
base a la fundamentacion tedrica obtenida y
cuantitativo.

Instrumentos y técnicas de recoleccion de
datos

Los instrumentos para la recoleccion
de la informaciéon fueron de tipo documental,
observacion y la encuesta; para el primero se
realizd un anélisis bibliografico tomando como
referencia la propuesta metodoldgica para
la realizacion de busquedas sistematicas de
bibliografia (Medina-Lopez, Marin-Garcia, &
Alfalla-Luque, 2010), para el segundo se diseiio
una ficha de observacion estructurada, la cual
tuvo como base la norma ISO 15189 y para la
ejecucion de la encuesta se disefid un cuestionario
el cual permiti6 medir la satisfaccion del cliente
y tuvo como base el modelo Servqual en todas
sus dimensiones.

Plan de analisis de datos

El andlisis de datos se iniciard con el
calculo del muestreo, el cual sera realizados
mediante un Muestro simple, aplicando la férmula
de muestro para poblacion finita, tomando como
poblacion a los clientes mayores de 16 afos
que han utilizado los servicios de prueba RT-
PCR COVIDI19 en el laboratorio en el periodo
mayo 2018 a abril 2019. Una vez recogida la
informacion se procedié con la tabulacion y
luego con la limpieza de los datos, para evitar
de esta manera que existan sesgos al momento
de procesar la informacion por la existencia de
valores atipicos. Para el procesamiento de datos
se utilizaron técnicas estadisticas.

Procedimiento

Describir el proceso de andlisis de pruebas
RT-PCR e identificar los aspectos criticos que
influyen en la calidad del servicio: se realizo el
cumplimiento de esta actividad tomando como
referencia los manuales de proceso generales y
los que se hayan implementados para el analisis
de las pruebas RT-PCR COVID19, ademas para
complementar la informaciéon se realizd una
visita in situ, mediante la cual se levantd una
ficha de observacion basada en la norma ISO
15189 la cual permiti6 recopilar la informacion
directamente del laboratorio estudiado, se
destacaran los hallazgos mas significativos. Los
pardmetros de evaluacion utilizados se centran
en la parte de requisitos técnicos y se describen
a continuacion:

Personal
Instalaciones y condiciones ambientales

Equipo de laboratorio, reactivos 'y
materiales fungibles

Procesos pre analiticos
Procesos analiticos

Aseguramiento de la calidad de los
resultados del andlisis

Procesos pos analiticos
Notificacion de los resultados
Comunicacion de los resultados

Gestion de la informacion del laboratorio

Para obtener los resultados esperados en
este objetivo, se utilizo el proceso que se detalla
en la Figura 1.

Figura 1
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Proceso para describir el proceso de andlisis
de pruebas RT-PCR e identificar los aspectos
criticos que influyen en la calidad del servicio.

Conocer la percepcion de la calidad por
parte de los clientes del servicio de analisis de
pruebas RT-PCR Covid19: es necesario analizar
el punto de vista del usuario a través de una
encuesta de satisfaccion, este tuvo como base el
modelo Servqual, el cual tiene las dimensiones
que se detallan en la siguiente figura:

Figura 2

Dimensiones del Modelo Servqual

El muestreo se realiz6 con la formula
de muestro para poblacion finita, la poblacion
estuvo representada por pacientes mayores
de 16 anos que hayan tenido atencidon en el
periodo junio 2020 a junio 2021, seglin datos de
laboratorio son 1852 personas, el calculo arroja
como resultado una muestra de 318 personas. Se
realizd el contraste de la informacion obtenida.

Para finalizar se identificaron las acciones
estratégicas que permitan mejorar la calidad del
servicio de analisis de pruebas RT-PCR Covid19,
luego de realizar el respectivo analisis al proceso
estudiado se propusieron acciones de mejora que
permitiran optimizar el proceso de analisis en
pruebas RT-PCR COVID19.
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Resultados

La premisa fundamental del control
de calidad en el laboratorio clinico es la de
garantizar relevancia médica, en la que destaca
la seguridad del paciente, ante todo. En el ambito
de la medicina basada en evidencia, calidad es
sinébnimo de seguridad (Westgard et al., 2010),
debido a que en el ambito médico calidad es igual
a seguridad. Con base en lo anterior, es necesario
que en los laboratorios clinicos autorizados se
vigile la calidad en el proceso de gestion analitica
en todas sus fases y que la calidad del servicio
sea una muestra de todo el proceso.

Segun la Organizacion Mundial de la
Salud (2016), un laboratorio igual que cualquier
otra organizacion, consta de numerosos procesos
en los que ciertos elementos de entrada se
convierten en elementos de salida mediante uno
0 mas pasos de procesos. El proceso central del
laboratorio es el proceso primario y consiste en
tres etapas: la etapa pre analitica (recoleccion
de la muestra, recepcion en el laboratorio,
registro y procesamiento), la etapa analitica (la
realizacion de prueba analitica en si y el registro
del resultado) y la etapa pos analitica (informe
y archivo del resultado y desecho/archivo de la
muestra). Se debe preservar la calidad en cada
una de las etapas mencionadas. Sin embargo, el
presente estudio estara orientado a la calidad del
servicio en esta etapa de analisis, mas al tratarse
de un tema coyuntural y actual.

Protocolos de servicio durante el proceso de
analisis de pruebas RT-PCR COVID19 en un
laboratorio clinico y sus aspectos criticos.

El laboratorio clinico estudiado tiene
un sistema de gestion de la calidad establecido
mediante una certificacion con la Norma ISO
9001:2015, ademas de una acreditacion con el
Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, entre sus
procedimientos se pueden encontrar los de pre
andlisis, analisis y post analisis, vigilar cada una
de las etapas establecidas resulta importante para
la fiabilidad de las pruebas de todo tipo y también
la RT-PCR COVIDI19.

Procedimiento para realizar las pruebas RT-
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PCR COVID 19

Considerando que la emergencia sanitaria
por el COVIDI19 es una situaciéon excepcional,
el laboratorio estableci6 un procedimiento
para realizar las pruebas RT-PCR COVIDI9,
la cual permite detectar en tiempo real el RNA
de coronavirus de Covidl9, la técnica de la
prueba es reaccion de la polimerasa en cadena,
INTERLAB, (2020), manifiesta que hasta ahora
es la prueba mas confiable y de uso comun para
el diagnostico de COVID19 y se realiza mediante
hisopados nasofaringeos u otras muestras del
tracto respiratorio superior, incluido el hisopado
orofaringeo, es fiable mientras se realice entre el
primer dia de inicio de sintomas hasta la primera
semana de evolucion.

La muestra de este tipo de pruebas es
tomada a domicilio para que el paciente evite
la propagacion del virus y el paciente debe ser
informado de que si la prueba da como resultado
positivo debera ser notificado al Ministerio de
Salud Publica al tratarse de una enfermedad de
comunicacion obligatoria. El procedimiento
establece lo siguiente:

La prueba solo sera realizada con una
orden médica, el Ministerio de Salud Publica
realiza auditorias de manera aleatoria para
corroborar el cumplimiento de este requisito.

Los precios establecidos difieren segiin
el tipo de prueba y la oferta del momento de la
aplicacion

El procedimiento destaca los criterios
que se debe tener en cuenta para hacer la prueba.

En el apartado de toma de muestra se
puede observar larecomendacion de especimenes
y las instrucciones para la toma de muestra.

Se resalta de manera explicita el cuidado
especial que se debe de tener al momento de
la toma de muestra y se detalla el equipo de
proteccion especial para el profesional de la
salud.

La identificaciéon de la prueba es otro
factor importante, y se explica la manera de
etiquetarlo, salvaguardando la confidencialidad
del paciente.
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Este procedimiento culmina con Ila
conservacion y transporte de la muestra hacia el
laboratorio (INTERLAB, 2020).

Segin el andlisis del procedimiento,
cumple con los requisitos y pasos necesarios
para salvaguardar la calidad del proceso de las
pruebas RT-PCR COVID19.

Analisis de la visita in situ y el levantamiento
de la ficha de observacion

Se realizo6 una visita in situ al laboratorio,
para poder extraer la informacion y analizar la
calidad del servicio durante el proceso de analisis
de pruebas RT-PCR Covid19 en el laboratorio
clinico estudiado, para lograr este objetivo se
disenid6 una ficha de observacién estructurada,
la cual tuvo como base la norma ISO 15189,
la misma que es el referente de calidad en
laboratorios clinicos, el cumplimiento de los
indicadores establecidos en la ficha se mide a
través de una escala de valoracion segun el nivel
de cumplimiento: no cumple, parcialmente o en
curso, si cumple y no aplicable. Los principales
hallazgos de la visita in situ se describen a
continuacion:

El laboratorio tiene establecido los
procesos y sus interacciones relacionados a
las nuevas disposiciones gubernamentales e
internacionales en relacion al COVIDI19, asi
como un manual y una politica de calidad.

Con respecto a los servicios externos
y suministros relacionados con las pruebas
RT-PCR Covidl9: existen los procedimientos
establecidos para la seleccion y compra
de servicios o productos, ademas de tener
identificados los servicios o suministros que
afecta a la calidad de los resultados.

Cuenta con un procedimiento para
la gestion de reclamaciones que incluya los
registros a conservar sobre las comunicaciones y
acciones tomadas, y todas aquellas relacionadas
con el Covid19 se constituyen como prioridad en
el laboratorio

No existe procedimiento para gestionar
las no conformidades y tomar acciones
correctivas y preventivas.
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Se realizan actividades de mejoramiento
con la finalidad de entregar un mejor servicio
y estos son comunicados a todo el personal del
laboratorio.

En relacion al personal se determiné lo
siguiente:

Existen procedimientos establecidos que
permiten realizar la gestion del talento humanos
temporal y permanente, que cubre todo el proceso
de seleccion, cualificacion y evaluacion).

Tienen un manual de funciones en donde
constan la descripcion de cada puesto con sus
responsabilidades, nivel y tareas, ademas de los
requisitos (titulacion, formacion, experiencia y
habilidades).

Al incorporar a una persona a un
puesto de trabajo lo capacitan en las tareas
asignadas, también les brindan una orientacion
general acerca de las condiciones generales del
puesto, sistema informatico usado, entre otros
lineamientos.

Se realizan evaluaciones periodicas del
desempefio de los trabajadores seglin el puesto
de trabajo y las tareas asignadas.

Con respecto a las instalaciones
y condiciones ambientales se detallan los
hallazgos:

Disponen de los espacios e instalaciones
para los servicios ofertados

Tienen medidas de control de acceso que
garantizan la confidencialidad y la calidad.

Realizan controles de las condiciones
ambientales con la finalidad de evitar que estas
tengan influencia en los resultados de los ensayos.

Las areas han sido separadas de manera
eficaz para evitar la union de actividades
incompatibles.

Cuando se pregunto acerca de equipos de
laboratorios, reactivos y materiales fungibles se
obtuvo la siguiente informacion:

Los equipos se encuentran etiquetados.

Existe un plan de mantenimiento
preventivo y correctivo.
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Se han establecido registros en relacion
con los reactivos y consumibles e instrucciones
para su gestion.

Cuentan con instrucciones referentes a
la gestion de eventos adversos relacionados con
materiales, reactivos y consumibles, incluida la
notificacion a las autoridades competentes si es
necesario.

En el andlisis de los procesos pre
analiticos se determinaron los siguiente:

El laboratorio informa a los pacientes o
usuarios la informacion pertinente a los servicios
del laboratorio.

Tienen establecidos los procesos
correspondientes a las etapas de pre analisis,
analisis y post analisis.

Dispone de instrucciones para el
personal relativas a las actividades de atencion
y preparacion del paciente, y a la obtencion de
las muestras.

Cuentan  con  procedimientos e
instrucciones explicitas acerca de laidentificacion
de las muestras, transporte de muestras y su
seguimiento, criterios para la aceptacion o
rechazo de las muestras y para los criterios para la
conservacion y condiciones de almacenamiento
de las muestras hasta el momento del analisis.

En el proceso analitico realizan validacion
de los procedimientos antes de utilizarlos de
forma comercial, las validaciones se realizan en
concordancia con guias y recomendaciones de
consenso actualizadas.

Los procedimientos e instrucciones
analiticas para realizar los andlisis estan
sometidos a control documental (incluidos los
resumenes, tablas, diagramas) y estan disponibles
en los lugares de uso.

Se realiza confirmacion de los resultados
y revisiones que tienen como objetivo corroborar
la validez del resultado otorgado.

El laboratorio cuenta con una politica
relativa al almacenamiento y desecho de las
muestras.

Los resultados son comunicados a través
de diferentes medios como son: la impresion de
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los resultados para el retiro fisico, envio mediante
correo electronico, envio mediante alguna red
social (Whatsapp), en la pagina del laboratorio a
través de un usuario y una contrasefia asignada al
paciente y el envio de los resultados directamente
al médico tratante.

A continuacidén, se presentan los
resultados procesados de la ficha de observacion,
los diez parametros analizados corresponden a
los requisitos técnicos del laboratorio, que son
los que tienen mayor incidencia en el proceso de
pruebas RT-PCR Covid19.

Tabla 1

Resultados de la ficha de observacion

Ficha de observacion %
1. REQUISITOS TECNICOS 88%
1.1.  Personal 75%
1.2. Insta!aglones y 100%
condiciones ambientales
1.3.  Equipo de laboratorio,
reactivos y materiales 100%
fungibles
1.4.  Procesos pre analiticos 100%
1.5.  Procesos analiticos 100%
1.6. Aseguramiento de la

calidad de los resultados 50%
del analisis

1.7.  Procesos pos analiticos 50%

1.8. Notificacion de los o
resultados 50%

1.9. Comunicacion de los 100%
resultados

1.10.  Gestion de la informacion 100%
del laboratorio

Nota: en la tabla anterior se puede
observar el analisis que se realizo al laboratorio
y el nivel de cumplimiento de los indicadores
propuestos basados en la norma ISO 15189,
todo esto para verificar la calidad del servicio
en el proceso de analisis en las pruebas RT-PCR
Covid19. Es necesario destacar que la calidad del
laboratorio de manera global y la organizacion
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que tengan es vital para enfrentar situaciones
no esperadas como la pandemia por el Covid19,
dado que, si se tiene una estructura empresarial
consolidada, adaptarse a los cambios resulta
menos complicado. En el siguiente apartado
se realiza el acercamiento al punto de vista del
usuario a través de la encuesta de satisfaccion.

Encuesta de satisfaccion de manera general

Continuando con la investigacion, la
opinién del cliente acerca del proceso general
de pruebas RT-PCR Covid19 es importante, para
ellos se realizd una encuesta de satisfaccion de
manera general, para el calculo de la muestra se
utilizo la formula de muestreo aleatorio simple
para poblacion finita sobre el total de personas
(1852) que se habian sometido a una prueba
RT-PCR Covidl9 y manejando un grado de
confianza del 95% y bajo el supuesto de que p y
q sean del 50% se obtuvo que la muestra debe ser
de 318 personas. La encuesta fue aplicada a 318
personas, al momento de realizar la tabulacion
de la informacidn se encontraron inconsistencia
en 13 formularios quedando 305 personas como
el total de la informacion analizada.

Aplicacion del cuestionario de satisfaccion a
los pacientes

El cuestionado de satisfaccion aplicado
const6 de 19 preguntas agrupadas en cinco
dimensiones segun el Modelo Servqual, en
la siguiente tabla se muestra los promedios y
porcentajes de los resultados de las preguntas
relacionadas con la satisfaccion a los pacientes y
se muestra a continuacion:

Tabla 2

Resultados de la encuesta de satisfaccion general
basado en el modelo Servqual

DIMEN-

1t o
SION fTEMS A
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Fiabili-
dad

Cuando el laboratorio clinico cumplié
con los tiempos prometidos en el proceso
de la prueba RT-PCR Covid19

98%

Cuando usted tiene un problema rela-
cionado con el proceso de la pruena
RT-PCR Covid19, el personal del labo-
ratorio clinico muestra un sincero interés
en solucionarlo.

82%

El laboratorio clinico concluye el ser-
vicio de toma de prueba en el tiempo
prometido

96%

El laboratorio clinico insiste en mante-
ner registros exentos de errores (guarda
correctamente sus datos y resultados).

90%

Total dimension fiabilidad

92%

Seguri-
dad

El comportamiento de los empleados del
laboratorio clinico trasmite confianza y
seguridad.

80%

Los clientes del laboratorio clinico se
sienten seguros en sus transacciones

85%

En el laboratorio clinico, los empleados
tienen suficientes conocimientos para
responder a las preguntas de los usua-

rios relacionadas a las pruebas RT-PCR

Covid19

77%

En el laboratorio clinico, los empleados
son siempre amables con los pacientes

85%

Total dimension seguridad

82%

Elemen-
tos tangi-
bles

El profesional encargado de tomar la
muestra guarda los protocolos de biose-
guridad

84%

El profesional encargado de tomar la
muestra cuenta con todos los materiales
necesarios para tomar la muestra de la
prueba RT-PCR Covid19

83%

Total dimension elementos tangibles

84%

Capaci-
dad de
respuesta

En el laboratorio clinico, los empleados
comunican a los pacientes cuando po-
dran retirar sus resultados.

85%

En el proceso de pruebas RT-PCR Co-
vid19, los empleados ofrecen un servicio
rapido a sus clientes.

85%

Durante el proceso de pruebas RT-PCR
Covid19, los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los pacientes.

85%

Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas
de los clientes.

92%

Total dimension capacidad de respuesta

87%
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clinico
El laboratorio clinico da a sus clientes
atencién individualizada. 85%
El laboratorio clinico tiene horarios de
atencion convenientes para todos sus
pacientes. 84%
El laboratorio clinico tiene empleados
.| que ofrecen una atencion personalizada a
Empatia sus clientes. 98%
El laboratorio clinico se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes. 85%
Los empleados del laboratorio clinico
comprenden las necesidades especificas
de sus clientes. 91%
Total dimension empatia 89%
Satisfaccion total 87%

Ademas, se pregunto si volveria a utilizar
el servicio y lo recomendaria en pruebas RT PCR
COVID19, el 94,4% de los pacientes contestaron
que Si. En la encuesta de satisfaccion se puede
notar que de manera general los pacientes que
llegaron por una prueba RT-PCR Covidl19
salieron satisfechos con el servicio brindado
antes, durante y después de la toma de muestra,
la calificacion promedio recibida se enmarca en
el valor de 87% y la predisposicion de regresar
o de recomendar el laboratorio para este tipo de
prueba es satisfactorio, esto da a notar que el
laboratorio vigila la calidad en cada una de las
etapas y se preocupa en que el paciente sienta la
confiabilidad y el confort durante el proceso.

Discusion

La calidad del servicio de los laboratorios
en los diferentes tipos de andlisis es un tema
importante, sobre todo si se trata de pruebas
relacionadas a enfermedades de impacto mundial
como lo es el Covidl9, el cual ha cambiado la
manera de ver el mundo, una respuesta temprana
y acertada a esta enfermedad es de importancia
vital para los pacientes por el hecho de evitar
contagios y también para aplicar el tratamiento
idoneo en cada uno de los casos. Para lograr
la calidad en este aspecto, es necesario realizar
ciertos ajustes de diferentes tipos, desde
procedimentales hasta administrativos si fuera
necesario.
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De esta manera Aguilar Ramirez et
al. (2020) en su articulo titulado Pruebas
diagnosticas para la COVID-19: la importancia
del antes y el después y manifiestan que el
resultado depende de muchas variables y factores
como el protocolo de ensayo o el personal técnico
hasta las condiciones del paciente difieren en un
diagnostico certero de la enfermedad, todo esto
es considerado a la hora de medir la satisfaccion
del cliente, quienes creen erroneamente que si
sale un resultado equivocado es responsabilidad
del laboratorio tildandolo de ineficiente o
cualquier otro calificativo, pero no se minimiza
la idea de que la bioseguridad es un aspecto muy
importante que se debe considerar durante la
toma y el manejo de la muestra requerida para el
diagnostico de la enfermedad COVID-19 y que
los errores preanaliticos en los estudios pueden
ocurrir por falta de identificacion o identificacion
erronea de la muestra, la coleccion inadecuada
o la cantidad insuficiente de la muestra por
analizar, las condiciones imprecisas de transporte
y almacenamiento de la muestra (exposicion a
lesiones, cadena de frio poco confiable, tiempo
de transporte prolongado) y la presencia de
sustancias interferentes (por ejemplo, liberacion
de componentes celulares que pueden interferir
en el ensayo debido a la congelacion de sangre
entera, uso de aditivos inapropiados).

Con base en lo anterior se propone
optimizar el proceso de verificacion de resultados
de la prueba RT-PCR Covid19 a través de la
implementacion de estrategias documentadas
de control de calidad interno para garantizar la
calidad de los resultados entregados, ademas
de realizar la comparabilidad entre los sistemas
analiticos de medida para los ensayos realizados
segin diferentes métodos, con diferentes
equipos o en diferentes sitios, otro aspecto que se
considera importante es crear un procedimiento
para la gestion de reclamaciones que incluya los
registros a conservar sobre las comunicaciones y
acciones tomadas, de esta manera si un paciente
se siente inconforme por su resultado se puede
realizar el andlisis exhaustivo para determinar
donde estuvo la falla en el proceso de las pruebas,
en el caso de que las hubiera.
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Ademas, (Salazar, Maldonado, &
Cruz, 2020) manifiestan que en la actualidad,
no se cuenta con una prueba diagnodstica del
SARS—CoV-2 perfecta, e infalible, ademas que
resultan ser costosas. Lo que cada institucion
de salud de cada pais debe hacer es crear
estrategias que tomen como herramientas todos
los tipos de pruebas a su alcance, y la apliquen
inteligentemente segun los casos y los recursos
con que se cuenten por lo que se recomienda al
laboratorio estudiado que encuentren el mejor
método que les permita una doble validacion
de las pruebas. A continuacion, se realiza las
recomendaciones de acciones estratégicas para
alcanzar la calidad de las pruebas estudiadas.

Tabla 3

Acciones estratégicas para mejorar la calidad
del servicio de andlisis de pruebas RT-PCT
COVID19
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Proceso

Propuestas de
mejoramiento

Tareas a desarro-
llar

Contrato de
prestacion de
servicios

Proceso de ser-
vicios externos
y suministros

Proceso de
resolucion de
reclamaciones

Mejora conti-
nua de la prue-
ba RT-PCR
Covidl9
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Fortalecer el
proceso de
contrato de

prestacion de

servicios entre
paciente — la-
boratorio

Optimizar el
procedimiento
para la selec-
cion y compra
de servicios o
productos

Instaurar un
procedimiento
para resolver
reclamaciones

Analizar ac-
tividades de
mejoramiento
en la etapa de
pre analisis de
la prueba RT-
PCR Covid19

Definir un proceso
relacionados con
el establecimiento
y la revision de
los contratos de
prestacion de ser-
vicios
Mantiene registros
de las modifica-
ciones significati-
vas y discusiones
relevantes con los
clientes

Establecer un pro-
ceso de identifica-
cion de servicios
0 suministros que
afecten la calidad
de los resultados

Definir un sistema
de evaluacién a
los proveedores

Crear un proce-
dimiento para la
gestion de recla-
maciones que in-
cluya los registros
a conservar sobre
las comunicacio-
nes y acciones
tomadas

Llevar a cabo acti-
vidades de mejora
continua encami-
nadas a la mejora
de la atencion al
paciente con sos-
pecha de Covidl19,
haciéndose espe-
cial énfasis en la
inclusion
Comunicar el plan
de actividades de
mejora continua
a todo el personal
de la institucion

Proceso de Implementar
evaluacion y de manera
auditorias continua el
seguimiento
a los clientes
post analisis
de las pruebas
Covid19
Proceso de Asegurar que
Capacitacion  todo el perso-
de Talento Hu-  nal conozca
mano las funciones
del puesto y
las maneras de
actuar frente a
la emergencia
sanitaria
Proceso de Optimizar el
aseguramiento proceso de

de la calidad de verificacion de
los resultados  resultados de
de las pruebas  la prueba RT-
RT-PCR Co- PCR Covidl9
vid19

clinico

Recabar infor-
macion de como
percibe el usuario
si el servicio ha
cumplido o no
las necesidades
y requisitos de
los usuarios re-
lacionados a las
pruebas RT-PCR
Covid19

Implementar un
programa de aco-
gida que incluya
las condiciones
generales del
puesto, las insta-
laciones, la salud
y la seguridad,
gestion de calidad,
el sistema infor-
matico aplicable
a la organizacion,
ética, confidencia-
lidad, etc, para el
personal nuevo

Proporcionar for-
macién continua
para el personal
adecuado a las
necesidades detec-
tadas

Implementar
estrategias do-
cumentada de

control de calidad
interno para ga-
rantizar la calidad
de los resultados
entregados

Realizar la compa-
rabilidad entre los
sistemas analiticos
de medida para los
ensayos realizados
segun diferentes
métodos, con di-
ferentes equipos o
en diferentes sitios

Conclusiones

Para determinar la calidad de atencion al
cliente en relacion con la satisfaccion al cliente,
es necesario realizar un analisis al laboratorio
desde diferentes puntos de vista, el primero es
realizar el acercamiento al mismo con la finalidad
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de destacar aquellos factores determinantes en
la calidad del servicio, tanto para las pruebas
covid19 como la perspectiva general, otra forma
de determinar calidad es vigilando la percepcion
del cliente que se sometio a dicha prueba para
averiguar sus expectativas con respecto al
servicio y como se sintieron ellos y finalmente
con todo este conglomerado de informacion
plantear las estrategias necesarias para mejorar
el servicio, es necesario mencionar que las
estrategias planteadas serian generales del
laboratorio y especificas de las pruebas de RT-
PCR Covid19.

La norma ISO 15189 plantea entre sus
lineamientos, que cumple con los requisitos
basicos para el correcto funcionamiento de un
laboratorio desde diferentes niveles, en esta caso
en particular se analizaron los requerimientos
técnicos que son los que guardan mayor relacion
con el proceso analitico de las prueba RT-PCR,
en el andlisis del laboratorio también se pudo
determinar que el laboratorio estudiado cumple
con todos los requisitos de calidad establecidos
por las normas internacionales y las autoridades
competentes para poder realizar las pruebas
RT-PCR Covidl9, sin embargo, se realizan
algunas recomendaciones para garantizar el
aseguramiento de la calidad en este tipo de
pruebas. Es necesario mencionar que no se
encontrd un estudio similar en la bibliografia
existente.

Mediante la encuesta de satisfaccion
general se determiné que el nivel de confiabilidad
y el proceso de toma de muestra se encuentra
bien establecido y que el cliente recibe lo que
solicita en un clima de cordialidad y buen trato,
en donde el personal le da a conocer cada paso
realizar. La satisfaccion de los clientes cumple
con el 87% que es un valor esperado y se enmarca
en la calificacion de muy bueno ademas el 96%
de las personas recomendarian este servicio o lo
volverian a utilizar si fuera necesario a ademas
la calificacion que obtuvo en los diferentes
parametros es sobresaliente.

El modelo Servqual y su propuesta
robusta con cada una de sus dimensiones se
considerd un elemento clave para determinar la

satisfaccion del cliente, ademas que es un modelo
que ha sido validado por muchos autores en
diferentes investigaciones de contextos variados.
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