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Titulo: Beneficio de la implementacion de un sistema de calidad en el laboratorio.

Sustentado por: Glorie Olivette Romero Castafios, Awilda Altagracia Abreu
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Moscoso, Zoila Rosa Rojas Durén, Eutasia Sanchez Sanchez, Veronica Morel Garcia,

Jennifer Jazmille Garcia Pérez.

Asesora: Auridy Pérez Reyes.

El presente proyecto tiene como objetivo general determinar el beneficio de la
implementacién de un sistema de calidad en los laboratorios clinicos del municipio de Cotui.
El mismo tiene un disefio no experimental, con un enfoque cualitativo, ya que utiliza la
recoleccion de datos sin medicion numeérica, el tipo de estudio es el documental, ya que el

mismo se realiza con fuente de caracter documental de informacion bibliografica.

La poblacion estd compuesta por los bioanalistas y usuarios de los laboratorios clinicos
del municipio de Cotui. Para la elaboracion del proyecto, se aplicaron los métodos inductivo,
deductivo y analitico; se utiliza como técnicas el fichaje, el cual permite acumular datos,
recoger ideas para, posteriormente, organizarlos de acuerdo con las diversas tematicas
tratadas; también se usa la ficha de resumen, de sintesis y la de paréafrasis. Se presenta un

analisis critico y analitico, reforzados con citas de los autores sefialados en el estudio.
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La implementacion de un sistema de calidad permite aumentar las competencias de
cualquier organizacion y asi mejorar sus oportunidades en el mercado. Los usuarios se
benefician con una optimizacion de los servicios, agilidad del proceso y un enfoque basado
en el paciente de manera que se mejora la atencion brindada. Es importante establecer planes
de accion para la solucion de problemas, fortalecimiento de confianza entre colaboradores,
participacion en las decisiones sobre el trabajo, tiempos de cumplimiento de tareas, cuando
los dirigentes de una organizacién descubren que sus integrantes desean contribuir al éxito

comun.

El presente proyecto se elabora con el firme propoésito de producir un impacto positivo
en el servicio brindado a los clientes. Para su ejecucion se pondra en accion, de manera
pertinente, tomando en cuenta el beneficio de la implementacion de un sistema de calidad en

el laboratorio.

En el proyecto se concluye que, un sistema de calidad eficiente es esencial en los
momentos que exista una mayor solicitud de exdmenes por parte de los pacientes en el
laboratorio clinico. Es por ello que se considera necesaria la implementacion de mejores
practicas direccionadas al laboratorio, las cuales persigan la maxima eficiencia de los
procesos, asignandole a su vez un presupuesto mayor de acuerdo a sus necesidades ya que la

no inversion generara gastos aln mayores.
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CAPITULO 1
DESCRIPCION DEL ESCENARIO

1.1 Descripcion del contexto del proyecto

El proyecto se realiza en la zona urbana del municipio de Cotui. En ese orden de
ideas, (Rincon, 2017), establece que la ciudad de Cotui se fundd en el afio 1505, siendo su
fundador Rodrigo Trujillo de Mejia. Esta se debio a la abundante cantidad de oro encontrado
en las minas de la zona cercana al rio Yuna, esta poblacion fue la décima de 17 villas que
mando a poblar el comendador mayor Frey Nicolas de Ovando mientras era gobernador de
la colonia entre 1502 y 1509.

Es para 1519 que Cotui habia resucitado mejorada, rebautizandose con el nombre de
La Mejorada, porque el padre Jer6nimo Fray Luis de Figueroa fue quien la denomind asi
debido a que era el nombre de un monasterio en Espafia del cual él (Figueroa) era el Prior.

En 1533 Cotui adquiri6é categoria de villa, comenzd a conocerse como La Villa
Mejorada del Cotui. A mediados del siglo XVI, fue azotada por una plaga de hormigas, la
cual habia matado algunos nifios recién nacidos, estas calamidades fueron acompafiadas de
la necesidad perentoria de los cotuisanos de alimentarse, provocando que buscaran en la tierra

nuevo medio de produccion.

El municipio de Cotui se caracteriza por su relieve montafioso, recursos hidrograficos
de gran relevancia - como la presa de Hatillo- y un clima tropical himedo de bosque. Los
recursos mineros la han colocado como uno de los puntos principales de la economia por sus

yacimientos de oro, plata, silice, caolin, feldespato, cobre, zinc.

Cotui es el municipio cabecera y cuenta con un total de 76,554 pobladores. Su clima
es humedo, siendo su temperatura promedio anual de 24.6¢, ubicado en una altura de 120

metros sobre el nivel del mar. La vegetacion de la regién es el bosque himedo subtropical.


https://es.wikipedia.org/wiki/Nicol%C3%A1s_de_Ovando
https://es.wikipedia.org/wiki/1502
https://es.wikipedia.org/wiki/1509

La economia de Cotui tiene su base en la produccion, especialmente en la produccion
de arroz, en la actualidad se siembran 240,000 hectéreas de arroz en la zona anualmente, de
las que mas del 80% es retofiado, de frutas como la pifia y los citricos con unas 38,000 tareas
sembradas de naranjales, 2.200 hectareas sembradas de limon agrio, 8,500 tareas de chinolas,
7,000 de maiz, 10,000 de yuca, ademas de algunos frutos menores como la yautia, el fiame

y la auyama.

En la década de los 80 esta provincia dio un significativo salto al progreso que no
debe pasar desapercibido, con motivo a la explotacion del oro y la plata de Pueblo Viejo, por
lo cual se le concedio a su favor un 5% de los beneficios netos de la produccion de oro. Con
estos recursos se realizaron obras de gran importancia para la provincia como la fundacion
de un Centro Universitario y dos politécnicos. Luego del agotamiento del oro de los 6xidos,
la provincia sufrié un decaimiento, sin embarg6 llegando a los 90 se levanta de nuevo fruto

del empuje de las remesas.

En cuanto a los servicios de salud, hay que destacar que en la gerencia de Area 2 es
una organizacion estatal o publica articulada en forma de red por niveles de complejidad, que
ofrece servicios de salud de alta calidad para atencién a las personas, mejorando asi los

indicadores de salud.

Comprende la provincia Sdnchez Ramirez, proveyendo en toda esta extension los
servicios de salud de atencion a las personas a través de convenios con la estructura de la red
y de contratos con otros prestadores en el sentido y prioridad que ordena el Reglamento de
Redes Puablicas. Perteneciendo a esta el municipio de Cotui, el cual cuenta con el hospital
Inmaculada concepcion como centro de salud publico y varias clinicas privadas entre ellas,
la clinica Nufiez, la clinica Guadalupe, la clinica Jacobo, entre otros centros de salud, qué

brindan servicios a los habitantes de Cotui y sus alrededores.

El Hospital Inmaculada Concepcidn, se fundé el 23 de marzo de 1971, anteriormente
contaba con un pabell6n y estaba dividido en 2 salas, una estaba destinada para los servicios
de consultorio, sala de espera, laboratorio, la cual también albergaba la direccion del centro,

comedor, area de planificacion, odontologia, area de tuberculosis y de vacunacion.



No obstante de construirse en 1971, su inauguracion se llevd a cabo un afio después
en el 1972, cuando Joaquin Balaguer fue presidente, cursaba por su segundo periodo de
gobierno, bajo la direccidn del Dr. Antonio de Jesus Casso. El personal médico que labora
en ese centro de salud publica estd constituido por médicos generales, sin contar con los

especialistas en las diferentes areas con las que cuenta la medicina.

1.2 Diagnostico del Estado Actual
Objetivos

v" Diagnosticar la gestion del laboratorio en relaciéon a un sistema de gestion de la
calidad.

v' Elaborar una estrategia para socializar y capacitar al personal segun los procesos y el
sistema de gestion de calidad.

v Planificar la implementacién del modelo de gestion de calidad disefiado para el
laboratorio.

v Disefiar el sistema documental que sirva de soporte para la implementacién del
sistema de gestion de calidad del Laboratorio.

Enfoque metodoldgico

En el proyecto se aplica el enfoque cualitativo. El enfoque utiliza la recoleccion de
datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso
de interpretacion. El enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados
ni completamente predeterminados. No se efectia una medicion numérica, por lo cual el
analisis no es estadistico; el investigador plantea un problema, pero no sigue un proceso

claramente definido. (Herndndez, Ferndndez, & Baptista, 2014).
Disefio y tipo de estudios

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, p.103), “el diseno se refiere al plan o
estrategia concebida para responder a las preguntas de investigacion, este sefiala al
investigador lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar las

interrogantes que se ha planteado en un contexto en particular”.



Segun (Palella, 2012), el disefio no experimental es el que se realiza sin manipular
en forma deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye intencionalmente las
variables independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real

y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos.

La investigacion tiene un disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo. La
investigacion corresponde al disefio no experimental, pues las sustentantes no manipularon

las variables objeto de estudio.

El tipo de estudio es el documental; ya que el mismo se realizara con fuente de
caracter documental de informacion bibliografica. (Arias F. , 2012), define la investigacion
documental como aquella que se basa en la obtencion y andlisis de datos provenientes de
materiales impresos u otros tipos de documentos. La investigacion documental se realiza con
fuente de caracter documental de informacion bibliografica. Es documental ya que se auxilia
de teoria a través del uso de textos y documentos escrito sobre el tema. Se recopilan los

criterios expuestos por algunos autores que han escrito sobre el tema.

Informantes claves o Poblacion

Para Herndndez, et. al, (2014, p.216) la poblacion se refiere “al conjunto de elementos
dentro del cual estdn reunidos todas las caracteristicas que se deseen investigar”’. La
poblacién estd compuesta por los bioanalistas y usuarios de los laboratorios clinicos del

municipio de Cotui.

Métodos y Técnicas de recoleccion de datos

Para la elaboracion del proyecto se aplican los siguientes procedimientos metodoldgicos:
Inductivo, deductivo y analitico. Vargas (2012, p.12), sefiala que “un método es una serie de
pasos sucesivos, que conducen a una meta”. En la siguiente investigacion se aplicaran los

siguientes procedimientos metodoldgicos: Inductivo, deductivo y analitico.



Hernandez et al., (2014, p.81), define el método inductivo como “el que va de lo general
a lo particular; parte de verdades previamente establecidas como principios generales, para
luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez”. En esta investigacion se
aplica el método de la induccion en dos fases: en la recoleccion de los datos y el describir y

analizar la informacioén.

Segtn Bernal (2010, p. 56), el método deductivo consiste en “un procedimiento que parte
de unas aseveraciones en calidad de hipdtesis y busca refutar o falsear tales hipotesis,
deduciéndose de ellas conclusiones” Este método se utilizara en diversas fases, al recoger la

informacion, en los antecedentes, en el analisis y al exponer el trabajo. (Bernal, 2010)

Vargas (2012, p.35), en cuanto al método analitico, plantea que “por medio al andlisis se
estudian los hechos y fendmenos separando sus elementos constitutivos para determinar su
importancia, la relacion entre ellos, como estdn organizados y cémo funcionan estos

elementos”. Este método se utilizd al exponer el trabajo.

Garcia (2017, p. 70), sefiala que “Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos,
medios o recursos dirigidos a recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los
fenomenos sobre los cuales se investiga”. Palella y Martins (2010, p. 123), establecen que
“es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones interesan al

investigador”.

En el proyecto se utilizard como técnicas el fichaje, el cual permitira acumular datos,
recoger ideas para, posteriormente, organizarlos de acuerdo con las diversas tematicas
tratadas. Se usa la ficha de resumen, de sintesis y la de parafrasis. Las fichas de contenido

ayudaron a manejar los datos de autores y los del equipo investigador.



Instrumentos de Validez

La validez, en términos generales, se refiere al grado en que el instrumento realmente
mide la variable que pretende medir (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014). En la
presente investigacion no se utiliza ningun tipo instrumento como el cuestionario; en ese
sentido la validacion sdlo se hizo de los contenidos bibliogréaficos y esta se realizo por la

asesora y los expertos establecidos por la UTECO.
Procedimientos

Se realizo la solicitud de titulo de investigacion al comité investigador. Luego la
formulacion de propuesta de investigacion. Inicidndose con la revision de fuentes de
informacion del material bibliografico relacionado con la investigacion y estudios anteriores.
Luego de realizar la identificacion y descripcion del objeto de estudio seleccionado para
desarrollar, se ubicd, discrimin0, selecciond las fuentes de informacion, tanto documentales
como bibliogréaficas, las cuales fueron consultadas, analizadas, para obtener el marco teoérico

que fundamenta el estudio.

En base a las informaciones recolectas, los antecedentes y marco teorico se presenta
un analisis critico y analitico de la autoria de los sustentantes reforzados con citar de fuentes.
Finalmente se procede a las conclusiones pertinentes, tomando como referencia los objetivos

del estudio y recomendaciones de lugar.
Meétodos y Técnicas de Analisis de Datos

Se emplea la recopilacion de la informacion a través de fuentes bibliograficas
provenientes de libros, revistas y paginas de internet; la misma fue revisada, organizada y
analizada. Se presenta un andlisis critico y analitico, reforzados con citar de los autores

sefialados en el estudio.



1.3 Descripcion del Problema Especifico a solucionar con el Proyecto

Los laboratorios clinicos son un eslabdn clave en el mantenimiento de la salud
colectiva. Esto se debe, principalmente, a que es el lugar donde los técnicos y profesionales
en analisis clinicos, analizan muestras bioldgicas humanas que contribuyen al estudio,
prevencion, diagndstico y tratamiento de las enfermedades neuroldgicas humanas. Por tanto,
es en estos laboratorios donde los profesionales de salud, a través de su labor, toman
decisiones acertadas y relacionadas con el bienestar de los pacientes. Unas decisiones que,

en la mayoria de las ocasiones, salvan vidas (Eshe, 2020).

La implementacion de un sistema de calidad en los laboratorios de prueba genera
mayor confianza en los resultados analiticos que emiten, ya que se asegura que, desde el
ingreso de la muestra hasta la emision de resultados, se trabaja bajo estandares de control de
calidad. Los laboratorios que trabajan bajo altos estandares de calidad, y que a su vez estan
reconocidos por algun organismo certificador o acreditador, brindan la confianza de que
todas sus actividades se realizan en apego a los requisitos legales y reglamentarios, con

enfoque en la satisfaccion de sus clientes (ZUfiga, Ochoa y Lopez, 2018).

La calidad en el laboratorio clinico tiene que estar enfocada en el paciente, logrando
mantener la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios, lo cual lo llevan a tener
necesidades y expectativas desiguales al momento de acudir a los servicios de salud. La
efectividad de la atencion en salud no estd simplemente relacionado a la tecnologia, la
automatizacion, la infraestructura, el conocimiento y la experticia del personal, sino también
tiene relacion directa con la actitud y aptitud de todas aquellas personas que se encargan de

prestar el servicio (Baquero, 2014).

Se percibe que una cantidad razonable de los usuarios de los laboratorios clinicos se
sienten insatisfecho con los servicios recibido y al observar esta situacion, se considera que
los laboratorios, no estan ofreciendo un servicio de calidad a los usuarios que asisten a ellos.

Es necesario implementar un programa de capacitacion y motivacion, que involucre a todo



el personal que intervienen en los laboratorios clinicos, a fines de garantizar una mayor

satisfaccion a los usuarios.

También se puede visualizar que las diferencias manifestadas se deban a la falta de
un sistema de gestién de calidad, debido a los bajos niveles de competencias del personal que
labora en los laboratorios clinicos, a los instrumentos de laboratorios y la competencia técnica
acreditada que asuma el compromiso del laboratorio por la calidad, asi también demuestra
una garantia sobre el funcionamiento, control y la capacidad de satisfacer los requisitos
técnicos necesarios para la mejora de la calidad asistencial a los pacientes. Se percibe que el
personal es individualista y se resiste los principios del trabajo en equipo.

Podria ser que la gestién de los laboratorios clinicos sea poco ordenada, ni poseen
plan operativo ni planificacion de actividades o un plan de mejora del servicio. Al parecer la
comunicacion en algunas ocasiones no es efectiva, por lo que las decisiones en cuanto a
compra de insumos y servicios y aspectos de infraestructura, se basan Gnicamente en ventajas
econdmicas sin tomar en cuenta la opinion del laboratorio. Esta situacion acarrea problemas

como, trabas en el flujo de trabajo y desmotivacion del personal.

Las inconsistencias en los procesos y procedimientos del laboratorio, asi como el
desfase que existe en las funciones que realizan el personal; pueden llegar a solucionarse
mediante la implementacion de un sistema de calidad, la cual envuelve a todo el laboratorio
abarcando desde los aspectos técnicos y administrativos, e integrando a todo aquel que

establezca relaciones con el laboratorio en el camino hacia la calidad.

La actividad de los laboratorios de analisis clinicos ha logrado constituirse desde sus
inicios en un apoyo de importancia definitiva en el efectivo diagndstico y tratamiento que el
médico realiza a sus pacientes. Lamentablemente, el mal uso de este importante elemento
puede darse en cualquier sitio y en cualquier etapa de la atencién médica, al detectar una

enfermedad, al confirmar el diagndstico, al evaluar el tratamiento.

Bajo esta perspectiva, se hace necesario adaptar los esquemas de supervision, control

y evaluacion que realizan las entidades reguladoras, orientadas a cumplir por completo con



las expectativas y demandas de los usuarios del sistema. Para tal fin es necesario fomentar

una vision integrada de la implementacion de la calidad en los laboratorios clinicos.

1.4 Anadlisis del Problema
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1.6 Justificacion del proyecto

El punto méas importante de la automatizacion en el laboratorio clinico tiene que ver con
haber mejorado la calidad analitica, la productividad y mayor escala, “hoy la automatizacién
y la robédtica han ido generando mayor seguridad junto con esto han mejorado la
productividad de los laboratorios, pero también el aumento en escala lleva una disminucion
en los costos que en la mayoria de los casos estos costos se traslada a los precios y queda
como en una competencia desleal en los laboratorios que terminan también generando pocos

ingresos hacia los profesionales. (Alcantara, 2019).

Los laboratorios clinicos requieren de un sistema automatizado que permita optimizar
el flujo de trabajo, acortar el tiempo de espera, disminuir el gasto de papeleria y eliminar en
gran medida los errores de transcripcion. La implementacion de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacién mediante un Sistema de Flujo de Trabajo, automatizando
parcialmente los procesos preanalitico y postanalitico en los laboratorios clinicos lograria

optimizar sus operaciones y aumentar su productividad. (Ardiles y Peralta, 2018).

Hoy por hoy el profesional de laboratorio se ve obligado a la capacitacién continua a
partir de que los avances van generando nuevos métodos y nuevas técnicas, todo lo que pase
en el laboratorio de andlisis clinico para el resto del equipo de salud y la sociedad toda como
una manera de hacer visibilizar la profesion y jerarquizarla y esa jerarquia tiene que ir
obviamente acompariada en cuanto a mejoras en lo que tienen que ver con su retribuciones
que es algo que habitualmente siempre esta postergado en el equipo de salud. (Alcantara,
2019).

El area del laboratorio clinico es de gran importancia en una institucién de salud,
debido a que este se encarga de procesar, examinar y analizar muestras bioldgicas de origen
humano que contribuyen al diagndstico, tratamiento y prevencion de diversas enfermedades
de origen bacteriano, viral, parasitario, inmunoldgico o crénico, por ello se hace necesaria la
implementacidn de un modelo de gerencia estratégica para evitar la ocurrencia de situaciones

que afecten la seguridad del paciente como lo es el retraso de resultados, la mala
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interpretacion de resultados, mala atencion del usuario, haciendo que el servicio de

laboratorio clinico sea complejo y de alto riesgo. (Pefialoza, Romero y Soler, 2015).

La implementacion de un sistema de calidad permite aumentar las competencias de
cualquier organizacién y asi mejorar sus oportunidades en el mercado. Los usuarios se
benefician con una optimizacion de los servicios, agilidad del proceso y un enfoque basado
en el paciente de manera que se mejora la atencion brindada. Partiendo de la premisa anterior
es que nace la motivacion de ir un paso mas alla, de no limitarse con el trabajo que se realiza
en el laboratorio actualmente, sino que quiere mejorar continuamente con el fin de
convertirse en un centro que aporte valor al sistema de salud, con el objetivo de beneficiar a

la poblacion.

El laboratorio clinico ha visto la necesidad de adoptar modelos de direccién enfocados
hacia la Calidad. Su implementacion requiere de profundos cambios en el pensamiento de
sus miembros. La propuesta tiene valor teorico, ya que se puede aplicar hacia otras areas del
conocimiento; tiene alcance social ya que se implica mucho la evolucion del servicio al

cliente, ya que los beneficiarios seran los usuarios que asisten a los laboratorios clinicos.



1.7 Anadlisis de alternativas
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Alternativas Objetivo Indicador Medio de
Verificacion
Talleres de | Formar a los | Formar a los | Registro de asistencia

formacion para los

bioanalistas, con el

bioanalistas para el

mejoramiento de sus

bioanalistas al 100%
para que desarrollen

Carta de solicitud

propdsito de | funciones un  servicio de

implementacion un calidad

sistema de calidad

en los laboratorios

Seguimiento y | Continuar con el | Al concluir el

acompafiamiento a | seguimiento y | proyecto todos los | Fichas de

los bioanalistas, | acompafiamiento de | bioanalistas  seran | acompafiamientos
para la | los bioanalistas para | capacitados

implementacion un | el mejoramiento de Fotos

sistema de calidad | sus funciones

en los laboratorios

Entregas de | Incentivar las | Que todo los | Entrega de equipos y
equipamientos Yy | entregas de equipos y | laboratorios reciban | reactivos

reactivos a los | reactivos para | los equipos y

laboratorios con el | mejorar la calidad de | reactivos Fotos

propdsito de
implementar un

sistema de calidad

los laboratorios

clinicos




1.8 Analisis de involucrados

Grupos Intereses Problemas Recursos y
percibidos mandatos

Ministerio de Salud | Contar con | -Carencias  de | Fichas de

Publica laboratorios  clinicos | monitoreo y | acompafiamientos

que funcionen bajo
todos los reglamentos
emanados del
Ministerio de Salud
Publica para mejorar la
calidad en el servicio

seguimientos a
los laboratorios

-Falta de
seguimiento vy
apoyo a las

capacitaciones

-Cumplimiento del
cronograma de la
supervision y
monitoreo y
seguimientos a los
laboratorios.

Laboratorios

Ofrecer un servicio

-Carencias de

-Gestionar recursos

clinicos con los estandares mas | equipos y | para resolver la
alto de calidad reactivos problematica.
-Ausencia  de | -Solicitar apoyo al
talleres de | Ministerio de Salud
formacion Publica
Bioanalistas Crear espacios para la | -Poco -lImplementaciones
reflexion, que | entrenamiento de talleres para
conlleven al | en base a las | subsanar la
intercambio de | nuevas problematica.

experiencias, con mira
a mejorar y desarrollar
planes de manera
personal y colectiva.

herramientas
tecnoldgicas.

14
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1.9 Pertinencia de la propuesta

Por medio de los problemas identificados en los diferentes &mbitos relacionados con
los beneficios de implementar un sistema de calidad en los laboratorios clinicos, se han
planteado objetivos que contengan el desarrollo de estrategias, para lograr un buen servicio

en los usuarios.

Resulta claro que entre los problemas presentados, no tenga una base de datos que
contenga informacidn sobre la situacion pasadas y presente relacionada con la calidad en los
laboratorios y se encuentren aspectos que interfieren negativamente, lo cual limita la
posibilidad de que los colaboradores se desempefien en un ambiente laboral capaz de
promover el entusiasmo, la motivacién, la buena comunicacion entre los comparieros de

trabajo, la superacion intelectual y la satisfaccion laboral.

Es importante establecer planes de accion para la solucion de problemas,
fortalecimiento de confianza entre colaboradores, participacion en las decisiones sobre el
trabajo, tiempos de cumplimiento de tareas, cuando los dirigentes de una organizacién
descubren que sus integrantes desean contribuir al éxito comdn y se empefian en buscar y
utilizar métodos que permitan esa contribucidn, lo mas probable es que se obtengan mejores

decisiones y una calidad muy superior en los laboratorios clinicos.
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, CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA O MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco conceptual

Atencion: Es el modo de influenciar en las personas para lograr su satisfaccion. (Calderon,
2018).

Acreditacién: Procedimiento por el que un organismo rector reconoce formalmente que un

organismo o una persona es competente para llevar a cabo tareas especificas. (OMS, 2016).

Calidad de la atencion médica: Consiste en la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica
en una forma que maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en forma proporcional

sus riesgos. (Becerra & Burga, 2017).

Certificacion: Procedimiento por el que un organismo independiente garantiza por escrito
de que un producto, un proceso 0 un servicio se ajusta a las exigencias especificas. En el
proceso de certificacion, los representantes de un organismo de certificacion visitan el
laboratorio. (OMS, 2016).

Evaluacion de los servicios: Es una herramienta que se usa para medir la calidad de los
servicios ofrecidos, este método de evaluacion busca comparar, analizar y verificar, si existen
desacuerdos con el servicio que se esta brindando, esto es con el fin de corregir o mejorar la
calidad de este. (Gonzélez, 2019).

Eficacia: Es la capacidad de la ciencia y el arte de atencidn sanitaria para conseguir mejoras

en la salud y el bienestar. (Calderén, 2018).

Gestion de la calidad: Se refiere a un conjunto de actividades coordinadas como sistema,
para dirigir una organizacion en lo relativo a la calidad. Comprende una politica y objetivos,
la planificacion, el aseguramiento, el control y la mejora de la calidad. (Pérez, 2017).

Laboratorios clinicos: Son aquellos donde los expertos en diagnosticos clinicos desarrollan

los analisis que contribuyen al estudio, la prevencidn, el diagnostico y el tratamiento de los
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problemas de salud. Estos establecimientos cuentan con equipo humano y tecnoldgico para
realizar todo tipo de examen que requiera la medicina moderna. (Gonzalez, 2019).

Politica de calidad: es el conjunto de intenciones, fines y objetivos y orientacion de una
organizacion referente a la calidad, segin el compromiso expresado por su maximo
responsable. (Avila & Malambo, 2014).

Mejora continua: Es una filosofia que intenta optimizar y aumentar la calidad de un

producto, proceso o servicio. (Becerra & Burga, 2017).

Servicio: Es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra. (Gonzélez,
2019).

Sistema de gestion de la calidad: Se refiere a las actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad. (OMS, 2016).

2.2 Antecedentes

Coronado y Hernandez (2012), realizaron una investigacion en La Vega, titulada “La
Aplicacion de las Normas de Calidad en los Laboratorios Clinicos del Municipio de La
Vega”. Concluyendo que de acuerdo a las encuestas realizadas en los diferentes laboratorios
se visualiza que el 33% de ellos no han implementados el sistema de calidad, mientras que
las normas nacionales de calidad de los laboratorios s6lo las poseen un 55%, en cuanto un
45% restante no poseen las normas de calidad y que sélo un 78% de los encuestados no
contienen el manual de calidad, mientras que el 33% de los encuestados cumplen con los

requisitos necesarios para la habilitacion y el 67% esta en proceso.

Avila y Malambo (2014), en una investigacion realizada en Colombia, titulada
“Evaluacion de la Calidad de los Servicios de Salud que brinda el Laboratorio Clinico de ese
Centro de Salud con cama Vitalio Sara Castillo del Municipio de Soplaviento Bolivar en el

primer semestre del Afio 2013. El principal resultado que se hall6 fue que el laboratorio no
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cumple con los requerimientos fisicos ni de recurso humano como para brindar un servicio
de calidad.

Messarina (2015), realiz6 un estudio realizado en Pert titulado “Calidad de atencion
del personal de salud y satisfaccion del paciente en el servicio de resonancia magnética del
Hospital de Alta Complejidad Trujillo, 2015”. Concluy6 que la calidad de la atencién que
brinda el profesional de la salud influye en la satisfaccion del paciente que acude al servicio
de resonancia magnética, lo cual es corroborado estadisticamente por el coeficiente de

correlacion de 0.878, el que nos indica que existe una alta correlacion entre las variables.

Tejada, Medina & Otafiez (2015), realizaron un estudio en UTECO titulado “Control
de Calidad en los Laboratorios Publico y Privado de la Provincia Sanchez Ramirez octubre-
noviembre 2015”. Concluyendo que la norma de calidad de mayor aplicacion en los
laboratorios clinico publico y privado de la provincia Sanchez Ramirez son de la salud
publica y asistencia social, que la mayoria de estos laboratorios clinico tienen usos de manual
de control de calidad y que la mayor de estos laboratorios clinico trabaja en diferentes areas

y pocos de ellos en bacteriologia, con preparacién académica.

Jinez, Rojas & Valdez (2016), realiz6 un estudio México titulado “Evaluacion del
nivel de satisfaccion de los usuarios externos del Laboratorio Clinico Dayana”. Se concluyd
un alto nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la atencién en el periodo de
evaluacion. En cuanto a los motivos por los cuales acuden a este laboratorio, los usuarios

habituales eligieron en primer lugar la confiabilidad y en segundo los precios accesibles.

Bonilla, Corcino & Gabin (2016), en una investigacion realizada en San Francisco de
Macoris titulada “Control de Calidad en el Area de Uroanélisis”. Concluyeron que el 100%
de estas bioanalistas en estudio aseguraron que en estos laboratorios existen un % de control
de calidad en los trabajos y que todas correspondiente a un 100% conocen el manual de

control de calidad de los diferentes centros de salud publicos y privados que ellos laboran.
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Zamora, (2016), realizd un estudio en Pert titulado “Satisfaccion sobre la
infraestructura y la calidad de atencién en la consulta de Gineco-Obstetricia de un
establecimiento de atencion primaria”. En los resultados se encontr6 que para la percepcion
sobre calidad de atencion obtuvo un 87.65% de acuerdo, un grado de Satisfaccion de los
Usuarios Externos de 72.58% y un grado insatisfaccion de los usuarios en relacién a la
infraestructura de 63.58%. Concluyendo que el grado de Satisfaccion de los Usuarios
Externos acerca de la Infraestructura y de la Calidad de atencion del Consultorio Externo del

servicio de Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas fue elevado.

Neyra & Macero, (2017), realizaron un estudio en Peru titulado “Percepcion de la
calidad del usuario externo del servicio de topico del Centro de salud El Progreso”. Se
concluyd que hay un nivel de calidad de regular del 52.7% Yy so6lo 3.6% considerd malo el
servicio brindado. Se recomend6 realizar alianzas y convenios para mejorar la
infraestructura, administrar de forma adecuada los horarios de atencion y publicarlos al

publico; ademas, colocar un libro de sugerencias y un buzén de reclamos.

Pefia, Tavares & de la Cruz (2018), en una investigacion realizada en UTECO titulada
“Control de calidad de los laboratorios clinicos desde la perspectiva de los usuarios (Cotui)
afio académico 2017-2018”. Concluyendo que de 11 laboratorios clinicos que conforman el
municipio de Cotui, entre ellos 3 publicos y 8 privados, se entrevistaron 377 usuarios, estos
laboratorios clinicos son mas visitados por el sexo femenino, la edad mas visitada a los
laboratorios fue de 58 a 62 afios y la zona méas frecuentada fue la urbana; los usuarios estan
conforme con la atencion brindada, con relacion a la entrega de resultados a tiempo, también

los usuarios estan conforme con las condiciones de los equipos de laboratorio.

Calderon (2018), en un estudio realizado en Peru titulado “Satisfaccion del Paciente
y la Calidad de Atencién del Servicio de Laboratorio Clinico en el Hospital de la Solidaridad
Tacna, enero del 2018”. 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.
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Sosa, Matias & Sala (2019), en una investigacion llevada a cabo en la UTECO,
titulada “Control de Calidad en los Laboratorios Clinicos Publicos y Privados de Villa La
Mata”. El equipo investigador concluye que en cuanto al nivel de calidad de los equipos de
laboratorio de Villa La Mata, se comprobé que la mayoria de los laboratorios utilizan equipos
modernos, también estan de acuerdo con la utilizacién del uniforme, cumplen con normas de

seguridad y todos usan materiales para realizar las pruebas.

Coppiano (2019), en un estudio desarrollado en Ecuador titulado “Calidad percibida
de la atencién en salud y su influencia en la satisfaccion del cliente del Centro de Diagnoéstico
por Imagenes del Hospital de Nifios Dr. Roberto Gilbert Elizalde. Con respecto a la
satisfaccion en los servicios de la salud hace referencia a las expectativas que tienen los
pacientes 0 usuarios con respecto al servicio brindado. Por tanto, para que se llegue a la
satisfaccion se debe de superar o igualar las expectativas que tiene el paciente en funcion del
servicio prestado.

2.3 Marco teorico

2.3.1 Implementacion de un sistema de calidad en el laboratorio

La calidad del servicio es un tema de interés dentro de las diferentes industrias, sobre
todo en los servicios de la salud. EI motivo por el cual se considera la calidad del servicio
importante es porque incide en el comportamiento de los usuarios internos y externos; puesto
que su imposicion dentro de la atencion sanitaria puede generar que las personas satisfagan
sus necesidades, su ausencia, puede provocar que éstas se sientan insatisfechas. (Coppiano,
2019).

La calidad de la asistencia sanitaria es el nivel de utilizacion de los medios més
adecuados para conseguir las mayores mejoras en la salud. Se define también como el grado
de servicio de atencion al paciente que aumenta las probabilidades de obtener resultados
deseados por el paciente y reduce las probabilidades de resultados adversos, dado el estado

de conocimiento. (Becerra & Burga, 2017).
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La calidad es el elemento importante que nace de la relacién de un servicio o producto
con las personas en general, cuando se trata del medio comercial la relacion se produce con
los clientes y cuando se hace énfasis en el medio o mercado de la salud la relacion se genera
en los pacientes, la calidad es evaluada a través del funcionamiento de un servicio o producto.
Se ha tomado en cuenta que la calidad es determinada de acuerdo a las necesidades de una
persona, su valoracion viene dada en base a la capacidad que tiene un producto o servicio

para cubrir todas las necesidades de los individuos. (Alvares, 2015).

La calidad de atencion en los servicios de salud ha sido instaurada como un conjunto
de componentes que inciden en la satisfaccion y en la fidelizacion de pacientes y usuarios.
La calidad es el grado con el cual un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los
requisitos. (Vera & Trujillo, 2016).

La implementacion de un laboratorio clinico moderno es una necesidad actual
debido a una creciente solicitud de examenes, la necesidad de nuevas prestaciones, mayores
exigencias en términos de la calidad. Para lograr esta implementacion es necesaria la
planificacion del espacio fisico y de la infraestructura, que incluye revision de la normativa
actual y de guias nacionales e internacionales para garantizar un uso adecuado del espacio

acorde con el equipamiento. (Tapia, 2015).

La implementacion de un laboratorio clinico moderno es una necesidad actual
debido a una creciente solicitud de examenes, la necesidad de nuevas prestaciones, mayores
exigencias en términos de la calidad y un mayor cuidado del medioambiente. Para lograr esta
implementacidn es necesaria la planificacién del espacio fisico y de la infraestructura, que
incluye revisién de la normativa actual y de guias nacionales e internacionales para garantizar

un uso adecuado del espacio acorde con el equipamiento. (Seisamed, 2019).

La gestidn de calidad es un aspecto establecido por el deseo del usuario, cuando
se trata de calidad existe un problema potencial y que se ha generado durante la oferta de
productos o servicios, ese inconveniente ha producido que las entidades tengan debilidades
en cuanto a la creacion de calidad, ya que en el mercado no todas las personas tienen las

mismas necesidades, deseos 0 gustos; esto provoca que exista un esfuerzo mayoritario por
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parte del laboratorio por tratar de satisfacer a todos los usuarios por igual, es por esta razén
que se puede decir que existen varios y diferentes estandares de calidad. (Arias, 2013).

Una vez montados los equipos es necesario asegurar un correcto flujo de trabajo y
de muestras que optimice el tiempo de procesamiento y la fluidez del sistema. La
implementacién de una unidad de toma de muestras completamente equipada, que cuente
entre otras cosas con sistema de codigo de barras, conectada a un sistema informatico y
funcional y con flujos optimizados de pacientes y muestras. Incorporar la roboética a la fase
preanalitica, se debe analizar como es el flujo de las muestras y su origen. Este analisis
permite optimizar el sistema para que su incorporacion no afecte los tiempos de respuesta de

los examenes tanto de pacientes hospitalizados como del servicio de urgencias. (Tapia, 2015).

La calidad en la atencién médica al usuario consiste en otorgar con equidad,
oportunidad, humanismo, con el uso de la tecnologia apropiada, con resultados congruentes,
con el objetivo de la atencion y satisfaccion de las necesidades de salud y expectativas del
usuario, prestador de servicios e institucién donde se otorga dicha atencién. (Avila y
Malambo, 2014).

El laboratorio debe establecer indicadores de la calidad para hacer seguimiento y
evaluar el desempefio en todos los aspectos criticos de los procesos preanaliticos, analiticos
y postanaliticos y realizar intervenciones periddicas. Debe difundir estos indicadores en
tiempo real y realizar un analisis de éstos. La finalidad de este sistema es entregar la
informacion necesaria para el correcto desempefio del personal, la comunicacion con el
personal clinico y cumplir con la entrega de informacidon al paciente. Incluye el envio de
memorandos, presentaciones en PowerPoint, pantallas digitales, diarios murales, entregas de

turno, publicaciones y correos electronicos. (Tapia, 2015).

Es de interés para los laboratorios competentes que su capacidad sea verificada con
un proceso de inspeccion, una evaluacion adecuada con estandares adecuados y la afirmacion
publica de la calidad de sus procesos. La acreditacion es una intervencion externa en un
laboratorio para demostrar su capacidad de proporcionar un servicio de alta calidad.
(Arellano, 2009).
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El punto més importante de la automatizacion en el laboratorio clinico tiene que ver con
haber mejorado la calidad analitica, la productividad y mayor escala, “hoy la automatizacion
y la robdtica han ido generando mayor seguridad junto con esto han mejorado la
productividad de los laboratorios, pero también el aumento en escala lleva una disminucion
en los costos que en la mayoria de los casos estos costos se traslada a los precios y queda
como en una competencia desleal en los laboratorios que terminan también generando pocos

ingresos hacia los profesionales. (Alcantara, 2019).

Alcanzar una excelencia de calidad en el laboratorio clinico, éste debe contar con los
siguientes componentes: a) Calidad Técnica: para lograr este punto se requiere dos aspectos
importantes: primero se debe hacer lo correcto, lo que se traduce a tener decision, y lo
segundo a hacerlo correctamente para lo cual se requiere de juicio y habilidades. ¢) Calidad
de interaccién entre el equipo de salud y los pacientes y sus familiares: el objetivo es lograr
empatia con el paciente y sus familiares, para ello es muy importante que haya una
comunicacion de calidad, entre el médico, el paciente, el equipo de salud y los familiares. d)
Adecuado manejo de los costos de atencidn: es vital mantener politicas adecuadas para poder
realizar correctamente las diferentes gestiones. (Naranjo y Pineda, 2019).

2.3.2 Capacitacion del personal para implementar calidad en el servicio en el

laboratorio clinico

La formacion es un proceso para facilitar y desarrollar conocimientos, habilidades y
comportamientos para cumplir con los requisitos. En este contexto, la formacion esta unida
a la descripcién del puesto de trabajo y a la evaluacion de la competencia y afronta las
deficiencias identificadas en tareas especificas que debe realizar el empleado. La
competencia debe volverse a evaluar tras cualquier formacion especifica del puesto de
trabajo. (OMS, 2016).

La capacitacion permite educar al personal, hacerse menos resistente a los cambios

que se generan al adherirse a la norma, a ensamblar los procesos de manera mas eficiente,
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permite sensibilizar a la organizacién para crear un sistema gerencial moderno, que sea capaz

de adaptase rapidamente al requerimiento del cliente. (Becerra & Burga, 2017).

Hoy por hoy el profesional de laboratorio se ve obligado a la capacitacién continua a
partir de que los avances van generando nuevos métodos y nuevas técnicas, todo lo que pase
en el laboratorio de andlisis clinico para el resto del equipo de salud y la sociedad toda como
una manera de hacer visibilizar la profesion y jerarquizarla y esa jerarquia tiene que ir
obviamente acompariada en cuanto a mejoras en lo que tienen que ver con su retribuciones
que es algo que habitualmente siempre esta postergado en el equipo de salud. (Alcéntara,
2019).

La calidad del servicio se constituye en una prioridad competitiva y como tal es un
factor que esta presente en todas las interacciones de las personas con las organizaciones y
constituye un atributo diferenciador entre las empresas exitosas y las que no lo son. Dentro
de los factores que generan la necesidad de calidad en salud estan: EI empoderamiento del
usuario, altas tasa de insatisfaccion del usuario interno y externo, restricciones de los recursos
econdmicos, altos costos de la atencion en salud, bajos niveles de productividad de los

servicios de salud, entre otros. (Calderdn, 2018).

Los empleados deberdn someterse periddicamente a evaluaciones formales de su
rendimiento general. Se trata de una evaluacion mas amplia que la de la competencia e
incluye los siguientes elementos: Competencia técnica, eficiencia, cumplimiento de las
politicas, seguimiento de las normas de seguridad, habilidades comunicativas, servicio al

cliente, puntualidad y comportamiento profesional. (OMS, 2016).

La aplicacién de la calidad en la prestacién de servicios de salud, como el resultado
de un proceso o actividad capaz de satisfacer las necesidades de los consumidores, no tendria
los resultados deseados utilizando el mismo indicador de calidad medido por la satisfaccion
del usuario, puesto que en todo servicio de salud. (Messarina, 2015).

Para evaluar la calidad de la atencion es necesario conocer los distintos enfoques que
se tienen para definir esta propiedad. En la conceptualizacién del problema se han
identificado tres enfoques, a saber: el técnico-cientifico, el 16gico y el dptimo de la calidad.

El primero se refiere al contenido del saber médico y a la tecnologia médica disponible;
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corresponde a la oferta de lo mejor para el paciente en términos del saber médico y la
tecnologia. En el segundo, la calidad se define en funcion de la eficiencia con la cual se utiliza
la informacidn para la toma de decisiones conducentes a mejorar la prestacion de los

servicios. (Calderon, 2018).

Las normas ISO agrupan los procesos del laboratorio en las categorias de fase
preanalitica, fase analitica y fase postanalitica. Los términos similares en uso en los
laboratorios incluyen: procesos anteriores al andlisis, durante el analisis y posteriores al
analisis o procesos previos a la prueba, durante la prueba y posteriores a la prueba. La
complejidad del sistema del laboratorio requiere abarcar diversos factores para garantizar la
calidad en el laboratorio. Algunos de estos factores son: El entorno del laboratorio, los
procedimientos de control de la calidad, las comunicaciones, el mantenimiento de los

archivos, personal competente y experto, reactivos y equipos de buena calidad. (OMS, 2016).

En el laboratorio clinico, el bioanalista es el responsable del contenido de la
comunicacion que recibe la persona que solicita los servicios, de manera que debe colocarse
en su lugar, y elegir los términos méas apropiados para transmitirle la idea que tiene en su
mente. Algunas sugerencias para lograr este objetivo son: 1) Evitar hablar demasiado rapido;
2) Utilizar palabras sencillas; 3) Ser preciso, utilizar la cantidad justa y necesaria de palabras
para no confundir a su interlocutor; 4) Dar énfasis y claridad con ademanes, inflexiones y
tono de la voz; 5) Repetir los conceptos claves para reforzar las indicaciones que considere

importante y 6) Explicar las dudas surgidas. (Padron, 2014).

El personal es el recurso mas importante del laboratorio. Para la implementacién del
sistema de gestion de la calidad son fundamentales las personas con integridad que conocen
la importancia de su trabajo y participan en la mejora continua. El recurso mas importante
del laboratorio es un personal competente y motivado. El sistema de gestion de la calidad
engloba muchos elementos de la gestion y supervision del personal y nos recuerda la

importancia de los estimulos positivos y de la motivacion. (OMS, 2016).
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2.3.3 Implementacion las TIC en el laboratorio clinico para generar calidad

Las nuevas tecnologias son el vehiculo que permite a un laboratorio clinico competir
mas eficazmente. Tener la informacion disponible donde se necesite y en el momento en que
se requiera se ha convertido en una variable estratégica para la competitividad. A partir de
un unico dispositivo tecnologico, cualquier cliente puede acceder a una serie de recursos que

optimizan la comunicacion. (Lauria, 2019).

En el momento actual, en el que prevalece una gran evolucién de la tecnologia, los
de los laboratorios clinicos se ven a veces superados por la velocidad con la que hay que
actualizar con conocimientos y habilidades en el uso de las técnicas mas apropiadas para la
demanda, incluidas las tecnologias informaticas. La tecnologia tiene una funcion
significativa y muchas veces decisiva en el proceso del diagndstico, por lo cual una parte
muy importante de la gestion del laboratorio de andlisis clinicos es la incorporacion de
tecnologias apropiadas y su difusion, como soporte para el desarrollo de los servicios
médicos. (Briozzo & Perego, 2008).

La aplicacion de las nuevas tecnologias en el &mbito de la diversidad funcional y la
dependencia puede también plantear reflexiones y cuestiones filoséficas a las que puede ser
dificil dar respuesta. Un ejemplo lo tenemos cuando el uso de la tecnologia difumina el
concepto de lo que es un ser corporeo, cuando varias partes son reemplazadas por dispositivos

controlados por ordenador. (Rodriguez & Gil, 2014).

El significativo avance de las tecnologias de la informacién y la comunicacién en los
ultimos tiempos permite su aplicacion al sector salud de numerosas maneras, aportando
beneficios de calidad y seguridad, asi como un significativo ahorro econémico. Las TIC
pueden ayudar a mejorar la seguridad del paciente mediante el acceso directo al historial
médico, la consulta online de los tratamientos, registrando la evolucion de los enfermos y

previendo posibles errores médicos (Puyol, 2016).

Los laboratorios convencionales, con toda su infraestructura de vidrieria, equipos y

reactivos quimicos, han sido tradicionalmente el lugar predilecto para desarrollar practicas y
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hacer experimentacion. Sin embargo, a medida que los modelos educativos se han vuelto mas
flexibles y enfocados a competencias, la inclusion de las TIC ha cambiado radicalmente el
concepto de espacio fisico; esto ha hecho patente una serie de limitaciones pues a pesar de la
enorme importancia que éste tiene para el aprendizaje, no puede ofrecer la versatilidad idonea
que se necesita en la actualidad. También es un hecho que la préctica de laboratorio presenta
elevados tiempos de respuesta, los cuales tienden a bajar su productividad. (Infante, 2014).

El gran avance desarrollado en materia de tecnologia en la comunicacion e
informacion a nivel mundial ha provocado una caida en las fronteras de estos procesos en las
sociedades humanas, creando una nueva dimension en tiempo y espacio en los procesos de
comunicacion e informacién convencionales. Las sociedades actuales y en especial las
organizaciones sociales estan siendo interrumpidas por un nuevo conocimiento en las areas
de las Tecnologias, Comunicacién e Informacion (TIC) generando sociedades virtuales.
(Rodriguez, 2009).

Las TIC es una expresion que engloba una concepcién muy amplia y a su vez muy
variable, respecto a una gama de servicios, aplicaciones y tecnologias, que utilizan diversos
tipos de equipos electrénicos (hardware) y de programas informaticos (software), y que
principalmente se usan para la comunicacion a través de las redes. Hoy también se habla de
nuevas tecnologias para referirse a las TIC como medios que giran en torno a la Informatica,

la microelectronica, los multimedia y las telecomunicaciones (Cervera, 2008).

Una de las razones del incremento del gasto en salud ha sido el espectacular desarrollo
de la tecnologia, lo cual ha ampliado las posibilidades diagnosticas y de tratamiento. Un gran
obstaculo para la evaluacion y regulacién de la tecnologia de salud es la escasez de evidencias
tanto cientificas como econémicas disponibles y a pesar de la creciente difusion de la
literatura acerca de los medios de diagndstico, existen pocas investigaciones sobre sus costos,

beneficios y grado de accesibilidad. (Briozzo & Perego, 2008).

El desarrollo cientifico y tecnoldgico de la medicina de laboratorio, ha provocado que
la importancia de los resultados analiticos haya crecido en forma constante, generando retos

que se deben resolver no sélo desde la perspectiva tecnoldgica y econémica, sino sobre todo
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desde el punto de vista humano. El paciente acepta los costos de servicios de laboratorio
cuando los exdmenes contribuyen en forma efectiva al diagnéstico o al tratamiento, por lo
tanto, éste espera también que sea tratado como persona, que los exdmenes sean 1o mas
efectivos posibles, que se escojan metodologias exactas, precisas y de alto valor diagndstico.
(Moran, 2007).

En la actualidad la tecnologia ha beneficiado a permitir llegar mas lejos y al alcanzar
las metas. Pero eso conlleva un riesgo ya que ahora el trabajo depende del correcto
funcionamiento de la tecnologia y la informatica. Por ello las empresas le dan gran
importancia al correcto de sus infraestructuras tecnoldgicas, no solo para que funcionen como
es debido si no para que también sean lo mas seguras posibles y asi protegerse de accidentes
internos o ataques externos, y guardar a buen resguardo su informacion y las de los clientes

como por ejemplo claves de acceso, cuentas corrientes, direcciones, etc. (Soisa, 2016).

Los laboratorios clinicos requieren de un sistema automatizado que permita optimizar
el flujo de trabajo, acortar el tiempo de espera, disminuir el gasto de papeleria y eliminar en
gran medida los errores de transcripcion. La implementacion de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion mediante un Sistema de Flujo de Trabajo, automatizando
parcialmente los procesos pre-analitico y postanalitico en los laboratorios clinicos lograria

optimizar sus operaciones y aumentar su productividad (Ardiles & Peralta, 2018).

El bioandlista permite efectuar los analisis y pruebas de laboratorio destinados a
determinar la cuantificacidn de sustancias propias y metabdlicas producidas en el organismo,
la actividad enzimatica en liquidos bioldgicos y las sustancias toxicas en el organismo, asi
como otros analisis enfocados a la bioquimica y sus aspectos relacionados. Estos analisis
contribuyen al diagnostico y tratamiento de enfermedades y esos son llevados a cabo gracias

al impacto de la tecnologia (Cabrera, 2014).

Un sistema integrado de gestion por un lado daria a los Bioanalistas la comodidad de
poder observar los analisis que le debe realizar a cada muestra, asi como cargar los resultados
directamente con solo ingresar al sistema, ya que estos permiten la integracion de la
informacion de los distintos departamentos y areas funcionales; por lo cual la secretaria solo

se encargaria de registrar a los pacientes y de imprimir los resultados evitandose asi que tenga
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que digitalizar cada uno de ellos, minimizando errores en la digitalizacion. (Ardiles &
Peralta, 2018).

Con la integracion de las tecnologias, tiende a desarrollarse como un sistema abierto
y permanente que exige la innovacion, para favorecer el estudio autdbnomo e independiente,
el trabajo en equipo, el desenvolvimiento de procesos interactivos de comunicacion y
apropiacion del conocimiento, mediados por la accién dialdgica, asi como por el uso de

modernas tecnologias de la informacion y las comunicaciones (Rodriguez & Sanchez, 2019).

El desarrollo de infraestructuras de redes digitales de comunicaciones de tipo
corporativo y el acceso generalizado a internet estan permitiendo el flujo de informacion
entre todos los actores, usando historiales clinicos electronicos en un entorno seguro,
mejorando la calidad de los servicios y facilitando una gestion mas eficiente y comoda para

los ciudadanos (Minguez, 2018).

Debe existir una interrelacién entre la clinica y la tecnologia, destacando la
importancia del conocimiento clinico como componente principal del diagndstico y
conductor imprescindible para la indicacion de los examenes complementarios. Esta
perspectiva, desde el punto de vista de la ética, subraya la importancia del uso de la tecnologia
y la actitud consiente tanto del bioquimico como del médico para desarrollar y emplear
procedimientos integrados y efectivos, dado que el abuso tecnoldgico de los recursos de los
laboratorios clinicos no mejora la atencién médica, sino que la perjudica multiplicando los

costos y aumentando los errores. (Briozzo & Perego, 2008).

Una caracteristica del presente milenio es precisamente el avance tecnoldgico, el cual
incide de manera importante en las nuevas tendencias de las pruebas que se desarrollan en
los Laboratorios Clinicos. La Revolucion Cientifico Técnica impacta sobre el desarrollo
social en general y sobre el desarrollo de las ciencias médicas en particular. Esto se traduce
para la rama del Laboratorio Clinico, en el surgimiento y puesta en manos de sus
profesionales, de un nimero cada vez mayor de determinaciones destinadas a complementar
el examen fisico y el interrogatorio médico, para finalmente establecer un diagndstico.
(Colina & Matos, 2015).
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2.3.4 Beneficios de la calidad en el servicio de los laboratorios clinicos

El servicio al cliente es una parte integral del sistema de gestion de la calidad. El
paciente espera recibir atencion personal, teniendo siempre en mente la comodidad y la
privacidad. También espera que se le asegure que el analisis se ha llevado a cabo de forma
correcta y adecuada y que se le ha facilitado al profesional sanitario de forma oportuna.
(OMS, 2016).

La calidad de los servicios se implica dentro del medio como la distancia de la
diferencia que hay entre lo que esperan las personas con lo que terminan realmente
recibiendo, personajes reconocidos en el ambito de la calidad han comunicado que el ofrecer
un servicio con un gran nivel de calidad crea la posibilidad de ahorrar costos. La calidad del
servicio es un aspecto que tiene la competencia para determinar que las organizaciones
puedan permanecer dentro del mercado globalizado, por otro lado cuando se toma como
referencia al aspecto sanitario la calidad es ese fenémeno que tiene la actitud para establecer

el desarrollo humano. (Ramirez, Priego, & Armenta, 2016).

Hay tres enfoques para poder evaluarla, estos son: Estructura: al evaluar este campo
debemos notar que las instalaciones y el equipo sea el adecuado, que haya una buena
organizacion y eficiencia de su personal y finalmente que los programas de atencion medica
se cumplan de la mejor manera. Proceso: son las actividades que llevan a cabo los médicos
para beneficio de los pacientes, para evaluar este aspecto se ha propuesto dos técnicas: la
primera se basa en una observacion directa y la segunda a través de informacion registrada.
Resultado: los resultados se evallan basandonos en la recuperacion y/o restauracién de la
salud del paciente. (Naranjo & Pineda, 2019).

Para generar un nivel de calidad alto en el servicio que se brinde dentro del laboratorio
clinico tiene que existir de por medio el compromiso de los colaboradores para con la
institucién de salud. EI compromiso es lo que permitird que cada uno de los trabajadores se
vincule emocionalmente con el laboratorio produciendo que cada accién que lleven a cabo
la realicen velando por la reputacion del establecimiento. (Ramirez, Priego, & Armenta,
2016).
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El progreso que ha mostrado el pais enfocado a la obtencion de altos indices de
calidad en los servicios de atencion de la salud ha sido considerado en breves rasgos como
lento, debido a la deficiencia que ha existido en la reestructuracion del Sistema Nacional de
Salud, la falta de ejecucion de proyectos, la redefinicion de leyes, estrategias y politicas que
fortalezcan el sistema de salud; es por eso, que se ha sugerido que la atencion de tipo integral
debe de adoptar un proceso de mejora y adaptacion de acuerdo a la propuestas de las

estrategias sanitarias. (Coppiano, 2019).

La calidad de la atencion médica puede ser garantizada mediante mecanismos de gestion
interna y externa: Mecanismos externos: también se les conoce como mecanismo de
regulacién externa y son: a) Certificacion: o reconocimiento a una persona o institucién por
el cumplimiento de ciertos requisitos pre establecidos. b) Licenciamiento: permiso para que
un profesional o0 una organizacion pueda ejercer una profesion, servicios u ocupacion,

mediante el cumplimiento de ciertos estandares. (Naranjo & Pineda, 2019).

Mecanismos internos: a) Monitoreo: se refiere a la medicion periddica del cumplimiento
de dichos estandares. b) Mejoramiento: hace referencia a los diferentes métodos, técnicas
gue se usan para mejorar la calidad de los servicios. ¢) Acreditacidn: reconocimiento a una
organizacion por cumplir ciertas normativas, estandares o reglas a la hora de brindar un

determinado servicio. (Naranjo & Pineda, 2019).

La calidad en los servicios de la salud, principalmente se enfocaba a aspectos
netamente técnicos; sin embargo, actualmente se esta haciendo mucho énfasis en la parte
humana, midiendo la calidad desde la percepcion del paciente. Es evidente, que los usuarios
desconocen muchos aspectos técnicos; razon por la cual, es importante que la atencion logre
satisfacerlos y que la comunicacion sea adecuada, para que ellos perciban que la institucion
sanitaria brinda un servicio de calidad integral, en donde se incluyen tanto aspectos técnicos

como humanos. (Correa, 2015).
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CAPITULO III:
PROPUESTA DE SOLUCION DEL PROBLEMA SELECCIONADO

3.1 Descripcion de la propuesta

El presente proyecto de investigacion consiste en el beneficio de la implementacion
de un sistema de calidad en el laboratorio, con la finalidad de contar con un documento que
permita orientar y definir de manera secuencial, sistematica y con claridad los elementos que
se deben tomar en cuenta para la realizacion de un adecuado desarrollo de un servicio de

calidad.

Este proyecto es de suma importancia para los laboratorios clinicos del municipio de
Cotui. EI mismo surge como respuesta a una idea que busca ya sea la solucion de un
problema; la propuesta es pertinente, ya que la misma responde a los lineamientos de
investigacion de la UTECO. El proyecto es atractivo, pues, con la realizacién del mismo, se
generaria beneficios para los bianalistas y usuarios que asisten a los laboratorios, esto permite

determinar que la realizacion del mismo es viable.

Las actividades de capacitacion y de transferencia de tecnologia seran el sustento de la
viabilidad técnica y social del proyecto. ElI plan que relne y dirige estas actividades
contempla, segun los casos y necesidades, eventos de caracter amplio y dirigido a las

comunidades en su conjunto, con capacitaciones selectivas dirigidas a alcanzar mejoras en la

calidad del servicio en el area de quimica de los laboratorios clinicos del municipio de Cotui.

3.2 Alcances y Limite

Delimitacion espacial:

Este proyecto se llevara a cabo en los laboratorios clinicos de Cotui.

Delimitacion temporal:

Este proyecto se realizara durante el periodo enero — mayo del 2021.
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Alcance investigativo:

Beneficio de la implementacion de un sistema de calidad en el laboratorio.
3.3 Objetivos
3.3. 1 General

Determinar el beneficio de la implementacion de un sistema de calidad en los laboratorios

clinicos del municipio de Cotui.

3.3.2 Especificos

1. Analizar la implementacion de un sistema de calidad en el laboratorio clinico.

2. Analizar la importancia de la capacitacion del personal para implementar calidad en

el servicio en el laboratorio clinico.

3. Establecer la implementacion las TIC en el laboratorio clinico para generar calidad.

4. ldentificar los beneficios de la calidad en el servicio de los laboratorios clinicos.

3.4 Definicion de Accion

Con la implementacidn de este proyecto se contribuye a la solucién del problema que
se ha venido presentando en los laboratorios clinicos del municipio de Cotui, el cual se espera
gue provoque un impacto positivo en la mejora de la calidad del servicio ofrecido. Con su
ejecucion se pretende propiciar un cambio de aptitud en todo el personal de salud en dichos
laboratorios.



3.5 Cadena de Resultados

y
acompariamient

oalos
bioanalistas, el
beneficio de la
implementacion
de un sistema
de calidad en
los laboratorios
clinicos

3. Entregas de
equipamientos
y reactivos, el
beneficio de la
implementacién
de un sistema
de calidad en
los laboratorios
clinicos

investigador

Insumos Productos Actividades Involucrados | Resultados
Los usuarios se | 1: Laboratorios | 1. Talleres de Bioanalistas
sienten clinicos formacion para | Autoridades | capacitados y
satisfecho por | equipados, los bioanalistas, | gubernamenta | motivados
la para la en el beneficio | les
implementacio implementaci6 de la Seguimiento y
nde un nde un implementacion | Bioanalistas | acompafiamien
sistema de . de un sistema to realizado
: sistema de i
calidad en los . de calidad en Personal del
laboratorios calidad en los los laboratorios | laboratio
clinicos laboratorios | ¢jinjcos Instalacion de
clinicos equipos
2. Seguimiento | Equipo tecnoldgicos

Usuarios
satisfecho
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3.6 Matriz Ldgica

Matriz de marco |

6gico de impacto
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Matriz l6gica
Resumen Indicadores Medios de Hipotesis,
narrativo objetivamente | verificacion supuesto y
verificables riesgo
Impacto Ofrecer un Formacion del | Asistencia Los
servicio con los personal del Recursos beneficiarios
estandares mas laboratorio utilizados aseguran la
alto de calidad, clinicos sostenibilidad
como resultado de operativa del
en el beneficio de proyecto
la
implementacién
de un sistema de
calidad en los
laboratorios
clinicos
Efectos Servicio ofrecido | Personal Calidad Usuarios
con calidad motivado generada en los | satisfecho
laboratorios
Productos Implementaciones | Namero del Acta de Cumplimiento
de talleres para personal entrega de efectivo
subsanar la capacitados equipos
problematica tecnoldgico




Matriz de marco logico de actividades
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Actividades

Resumen Indicadores Insumo Hipotesis,
Narrativo Objetivamente supuesto y
Verificables riesgo
Capacitacion al | Namero de Equipos Los
personal, en el | personas electronicos | beneficiarios
beneficio de la | capacitados aseguran la

implementacion
de un sistema

sostenibilidad
operativa del

de calidad en proyecto

los laboratorios

clinicos

Crear un equipo | El 95% de los | Personal Existe

que lidere la trabajadores, se | integrado conformidad

coordinacion de | integran a la con los

la gestion de gestion de beneficiarios

calidad en el calidad de los por la entrega

laboratorio laboratorios del beneficio
clinicos obtenido

Definir las El 90% de los | Material de | Se manifiestan

politicas y trabajadores se | apoyo el nimero de

directrices de integran en la beneficiario

calidad para implementacién establecido del

aplicar en el de un sistema proyecto

laboratorio de calidad

clinico

Lograr la El 95% del Personal Cumplimiento

motivacion al personal se motivado de las

cambio por motivan para actividades del

parte de los trabajar en la proyecto

trabajadores implementacion

para fomentar | de un sistema

la cultura de la
calidad

de calidad en
los laboratorios
clinicos




3.7 Plan de Accién
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tecnoldgicos

Equipos tecnoldgicos

Tareas Recursos Responsables
Dotar a los laboratorios del Ministerio de Salud
municipio de Cotui de equipos | Monetarios Plblica

del laboratorio clinico

Equipos tecnoldgicos

Reactivos

Reactivos Participantes del
proyecto
Convocatoria a personas o
o ) Humanos Participantes del
especializadas para capacitar al _
. Monetarios proyecto
personal del laboratorio clinico
Seguimiento y acompafiamiento a
_ _ ) Humanos _ )
los bioanalistas de los laboratorios _ Profesional del area
. Monetario
clinicos
Realizacion de talleres al personal | Humanos

Profesional del area

Formular plan para evaluacion de

las necesidades del personal

Humanos

Participantes del

proyecto




3.8 Cronograma de Implementacion

Tiempo

Formar y capacitar
al personal del
laboratorio, en el
beneficio de la
implementacion
de un sistema de
calidad en los
laboratorios

Realizar talleres,
con miras a la
implementacion
de un sistema de
calidad en los
laboratorios
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Realizar
inspeccion de
seguridad para el
acondicionamiento
de los
laboratorios, con
miras a la
implementacion
de un sistema de
calidad en los
laboratorios

Formular planes
de mejora para
evaluacién de las
necesidades del
personal, para
implementacién
de un sistema de
calidad en los
laboratorios




3.9 Presupuestos
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Productos Costo

Formar y capacitar al personal del laboratorio RD$6, 000.00
Realizar talleres RD$6,000.00
Difundir las politicas y directrices RD$ 2,000.00
Formular plan para evaluacion de las necesidades del | RD$3,000.00
personal

Gastos administrativos RD$3,000.00
Imprevisto RD$ 2,000.00
Total RD$ 22,000.00

3.10 Andlisis de factibilidad

Evaluacién Técnica

En relacion con la factibilidad técnica del proyecto beneficia directamente al personal

que labora en los laboratorios clinicos de Cotui. EI Ministerio de Salud Publica cuenta con

los recursos humanos con las competencias para implementar el proyecto, asi como las

tecnoldgicas que viabilizan la recogida y el manejo de datos e informaciones.

Evaluacion ambiental y social

Tendra un impacto positivo en el ambiente laboral ya que sirve como una fuente de

informacidn importante para alimentar los planes, programa y actividades integrando de

forma efectiva acciones que benefician a los colaboradores de la  organizacion; lo que

impactara de manera significativa al personal de los laboratorios clinicos de Cotui.
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La propuesta de evaluacion del beneficio de la implementacién de la calidad en los

laboratorios clinicos del municipio de Cotui, proporcionara un mejor servicio en los usuarios.

Evaluacion Financiera

Para llevar a cabo las actividades contables de este proyecto, contard con el apoyo
financiero del Ministerio de Salud Pablica y del equipo investigador. Presupuestar y realizar
sus aportes financieros para las evaluaciones en las frecuencias y periodos pertinentes que
garanticen el debido seguimiento y monitoreo, para le ejecucién del proyecto. En ese sentido
en las partidas presupuestaria de inversion es de RD$22,000.00 que contempla el aporte

econdmico que abarca la ejecucion del mismo.

3.11 Andlisis de riesgos

El andlisis de riesgos es un plan de contingencia, es decir, un analisis que se hace acerca
de las posibles situaciones que pueden afectar el desarrollo del proyecto de manera positiva
0 negativa. La materializacion de los riesgos, podria producir impacto en el costo, el
cronograma o el desempefio del proyecto y estos a su vez afectar aspectos de la organizacion,
tales como précticas deficientes de direccién de proyectos. A continuacion se presenta el

analisis FODA del proyecto.

FODA
Fortalezas Oportunidades
v’ Personal comprometido con la v Implementacion de nuevas técnicas,
institucion segun necesidades
v Disponibilidad del personal a ser v' Participacion en curso de
capacitado actualizacién
v" Trabajo en equipo v Documentacion actualizada
Debilidades Amenazas
v' Falta de capacidad del personal v Pandemia del Covid 19
v Incumplimiento del rol del v' Deficiente servicio de
profesional mantenimiento
v Atencion inadecuada a los usuarios v’ Carencias de monitoreo y
v Poco uso de las herramientas seguimientos a los laboratorios
tecnoldgicas v’ Deficiente sistema de evaluacion
v Desmotivacion del personal del desempefio
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CAPITULO IV:
GESTION Y ORGANIZACION DE LA SOLUCION

4.1 Estructura organizacional de la gestion

El grupo técnico responsable del proyecto contara con la participacion de un equipo
gestor quien se encargara del buen funcionamiento del proyecto. Estara conformado por

técnicos especializados quienes se encargaran de ejecutar las actividades programadas.

Equipo gestor del
proyecto

Administrador Bioanalistas Personal de servicios

Clientes
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4.2 ldentidad institucional
Misién

Proporcionar los mejores servicios de laboratorio clinicos confiables, brindando satisfaccion

al paciente con bases éticas profesionales y con un alto compromiso de calidad.

Vision

Ser reconocidos y por brindar la mejor satisfaccion del paciente. Ser reconocidos como un
laboratorio clinico por la alta excelencia profesional, en constante crecimiento, cuyas pruebas
diagnosticas superen los requisitos y estandares de calidad requeridos, expandiendo su

mision a un rango de accion nacional.

Valores

Responsabilidad, puntualidad, respeto, discrecion, eficiencia, compromiso, confidencialidad,

trabajo en equipo, integridad y honestidad

Politicas de calidad

v Cumplir con las expectativas de los usuarios, brindando una excelente atencion y un
servicio confiable.

v Desarrollar servicios de laboratorio clinico basados en la ética, honestidad,
compromiso y sentido humano.

v" Utilizar sistemas y equipos de Gltima tecnologia que aseguren la confiabilidad de los
resultados de los examenes.

v Proveer los recursos y herramientas necesarias para la prestacion de un servicio de
calidad.

v" Asegurar la mejora continua en el desarrollo de todas las actividades programadas.
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4.3 Descripcion de la gestion e integracion

El equipo gestor del proyecto sera el responsable de que la gestion de la integracion del
proyecto incluya los procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar,
unificar y coordinar los diversos procesos y actividades pautados para el desarrollo exitoso
del proyecto. Tomaréa decisiones en cuanto a la asignacion de recursos, para equilibrar
objetivos y manejar la interaccion de los procesos.

4.4 Descripcion de calidad para el cambio

En este aspecto, la Universidad Tecnologica del Cibao Oriental UTECO en
representacion de la Facultad de Humanidades y escuela de bioanalisis se encargaran de velar

y asegurar el buen funcionamiento y gestion de la calidad del proyecto.

4.5 Monitoreo y seguimiento

Las autoridades de UTECO, junto al equipo gestor deberan dar seguimiento para la
ejecucion del proyecto. El proceso de monitoreo para la aplicacién de la propuesta, se llevara

a cabo de manera sistémica.
4.5 Evaluacion y participacion

El presente proyecto se elabora con el firme propdésito de producir un impacto positivo
en el servicio brindado a los clientes. Para su ejecucion se pondra en accion, de manera
pertinente, tomando en cuenta el beneficio de la implementacion de un sistema de calidad en

el laboratorio.

La evaluacion del plan se hara de manera permanente, sistematica y continua
mediante monitoreo y acompafiamiento, a través del equipo gestor, los directivos de UTECO.
También se realizaran evaluaciones periddicas por parte del Ministerio de Salud.

Se haré una evaluacion, a fin de determinar los logros obtenidos en la implementacion
de un sistema de calidad en el laboratorio; esta evaluacion servira ademas para comprobar

qué falta por mejorar y al respecto tomar decisiones reflexivas de los resultados.
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Para dicha evaluacion se usaran instrumentos que permitan los logros esperados,
como son fichas, guia de entrevistas, didlogo individual, con acuerdo y compromisos con los

responsables directos de la mejora esperada.

En este proyecto estaran involucrados los diferentes actores, como son:
Ministerio de Salud Publica:

Es el cual se encargard de promover y darle seguimiento ha dicho proyecto,
garantizando su efectiva aplicacion, la cual permitira mejorar la calidad en los laboratorios

clinicos.
Bioanalistas:

Su mision en el desarrollo de éste sera esencial, ya que éstos seran la via en la
preparacion de las actividades que se llevaran a cabo durante el transcurso de las diferentes
actividades.

Usuarios:

Estos son los protagonistas de la realizacion y los resultados que se esperan obtener
mediante el cumplimiento de las diferentes actividades que se desarrollaran durante la puesta

en practica del proyecto.
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CAPITULO V:
CONSIDERACIONES FINALES

5.1 Anélisis y conclusiones

A continuacion, se detallara las conclusiones mas relevantes a las que se ha llegado
después de haber realizado la investigacion y desarrollo del presente proyecto. Dichas

conclusiones estan primordialmente en funcion de los objetivos.

Se propuso como objetivo especifico No. 1, analizar la implementacion de un sistema
de calidad en el laboratorio clinico. Al respecto se puede decir que la calidad de la atencién
que brinda el profesional de la salud influye en la satisfaccidn del paciente, ésta constituye

un factor determinante en la definicion y la valoracion de la calidad del servicio que reciben.

La calidad en los servicios de la salud, principalmente se enfocaba a aspectos
netamente técnicos; sin embargo, actualmente se estd haciendo mucho énfasis en la parte
humana, midiendo la calidad desde la percepcion del paciente. La calidad en los laboratorios
clinicos debe de contribuir de manera importante a mejorar la salud de la poblacién. Es
necesario brindar un servicio de calidad, se debe dar un servicio amable y rapido en un

ambiente limpio y agradable que estimule al paciente.

La calidad de servicio es un elemento que nace por la relacién de un producto con los
usuarios y la calidad de este es evaluada por medio del funcionamiento apropiado del servicio
brindado. EI compromiso de un laboratorio con la calidad, demuestra los resultados para
mejorar los controles de los procesos, la garantia sobre el funcionamiento de laboratorio, asi
como su capacidad para satisfacer los requisitos técnicos necesarios y asegurar una
informacidn vital que garantice el diagnostico clinico para mejorar la calidad de vida de la

poblacion.

Las practicas que se realizan en los laboratorios clinicos pueden presentar una serie de

riesgos de origen y consecuencias muy variadas: relacionados con las propias instalaciones
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de los laboratorios, con los productos quimicos que se manejan y con las operaciones que

con ellos se realizan.

Un sistema de calidad eficiente es esencial en los momentos que exista una mayor
solicitud de examenes por parte de los pacientes en el laboratorio clinico. Es por ello que se
considera necesaria la implementacién de mejores practicas direccionadas al laboratorio, las
cuales persigan la maxima eficiencia de los procesos, asignandole a su vez un presupuesto

mayor de acuerdo a sus necesidades ya que la no inversidn generara gastos aun mayores.

Asimismo, se planteé como objetivo especifico No 2, analizar la importancia de la
capacitacién del personal para implementar calidad en el servicio en el laboratorio clinico.
Al respecto se puede decir que dentro de las muchas funciones que debe desemperiar
diariamente el profesional de salud, la toma, el manejo y la educacion del personal a cargo

en relacion con las muestras clinicas es fundamental para llegar a un éptimo diagndstico.

El logro de este fin depende de un excelente desempefio de los profesionales en la toma
y en el manejo de las muestras clinicas, es por ello que los mismos deben tomar conciencia
de la responsabilidad que tienen en el seguimiento de los protocolos que conducen a dicho
fin. La capacitacion permite educar al personal, hacerse menos resistente a los cambios que
se generan al adherirse a la norma, a ensamblar los procesos de manera mas eficiente, permite
sensibilizar a la organizacién para crear un sistema gerencial moderno, que sea capaz de

adaptase rapidamente al requerimiento del cliente.

Todo el personal debe conocer el manual de calidad, los documentos que lo integran
y los requerimientos para su implementacion. El manual debe mantenerse actualizado bajo
la autoridad y responsabilidad de la persona designada como responsable de la calidad y debe
ser revisado cuando se considere necesario o por lo menos una vez al afio, para verificar si

sigue siendo adecuado o para introducir cualquier modificacion o mejora.

En relacion al objetivo especifico No.3, que hace referencia a la implementacion las
TIC en el laboratorio clinico para generar calidad., se evidencia que el desarrollo cientifico

y tecnoldgico de la medicina en el laboratorio clinico, ha provocado que la importancia de
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los resultados analiticos haya crecido en forma constante, generando retos que se deben
resolver no solo desde la perspectiva tecnoldgica, sino sobre todo desde el punto de vista

humano.

El gran avance tecnoldgico, que ha permitido realizar un gran namero de pruebas sin
menoscabo de la calidad en los resultados. El desarrollo de un gran nimero de nuevas pruebas
diagndsticas, més eficientes y eficaces, en todas las &reas de conocimiento de los laboratorios.
La participacion activa de los profesionales del laboratorio clinico, que han sido capaces de
utilizar los recursos de que disponian y enfocarlos a dar una mayor y mejor oferta de

servicios.

El uso de las tecnologias de la informacion facilita la gestion y la toma de decisiones,
ya que se mejora de forma notable el acceso a la informacion. Las nuevas tecnologias
permiten al acceso online a mucha informacion y parametros de gestion con los que se puede

diagnosticar la situacion de una organizacion, comparandola con otras similares.

Las TIC facilitan el acceso a informacién, pueden dar soporte a proyectos de
investigacion al permitir centralizar y ordenar la informacion creando sitios web. El uso de
TIC en los laboratorios clinicos aportaria beneficios intangibles de gran importancia en
diferentes aspectos, ya que representaria un avance en materia tecnolédgica para laboratorios
clinicos, ya que gracias a las bases de datos es posible almacenar grandes cantidades de
informacién, como historial de los pacientes, asi como datos estadisticos y de insumos de

interés.

En relacion al objetivo No. 4, identificar los beneficios de la calidad en el servicio de
los laboratorios clinicos, se determind que la actividad de los laboratorios de analisis clinicos
ha logrado constituirse desde sus inicios en un apoyo de importancia definitiva en el efectivo
diagnostico y tratamiento que el médico realiza a sus pacientes. Todo el personal dentro del
establecimiento es responsable de la calidad de servicio que se brinda, si el cliente no recibe

un buen servicio, el laboratorio como tal no cumple con su funcion.

Uno de los problemas que hoy en dia tienen los laboratorios clinicos, es no obtener la

categorizacion necesaria, es fundamental, obtener dicha categorizacion para asegurar la
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formalidad y brindar a los pacientes la seguridad de los procedimientos. La implementacion
de los servicios de laboratorio clinico, lograria satisfacer las necesidades de los pacientes.

Los laboratorios clinicos se han enfocado a la obtencion de altos indices de calidad
en los servicios de atencién de la salud ha sido considerado en breves rasgos como lento,
debido a la deficiencia que ha existido, la falta de ejecucion de proyectos, la redefinicion de
leyes, estrategias y politicas que fortalezcan el sistema de salud; es por eso, que se ha sugerido

que la atencion de tipo integral debe de adoptar un proceso de mejora.

Hay que ofrecer un servicio con los estdndares mas alto de calidad. También crear
espacios para la reflexion, que conlleven al intercambio de experiencias, con mira a mejorar
y desarrollar planes de manera personal y colectiva. Constituyen elementos fundamentales

la infraestructura fisica y el equipamiento para garantizar una atencién de salud con calidad.

Para el cumplimiento de esta propuesta, es necesario hacer un uso criterioso de la
tecnologia disponible, por lo cual estas acciones resultaran en mejores servicios para los
usuarios, acortamiento de los tiempos de atencion y una disminucion de los costos operativos,

cuyos recursos podran ser utilizados para mejorar otros procesos.

5.2 Recomendaciones

Las recomendaciones a considerar para que este proyecto pueda fortalecerse ain mas.

De los resultados anteriores se plantean las siguientes recomendaciones:

Gestionar mayores alternativas que permitan reducir la insatisfaccion generada por la

ubicacion actual del servicio laboratorio clinico.

Realizar capacitaciones continuas de sensibilizacion al personal para mejorar la

atencion de servicios a los usuarios.

Firmar convenios con instituciones, para realizar charlas informativas sobre los

servicios de laboratorios y la importancia de exigir un diagnostico seguro.
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Designar un responsable de atencion al usuario en el servicio para dar respuesta a las

inquietudes o inconformidades de los pacientes, tomando en cuenta sus sugerencias.

Incluir procesos de medicion de la satisfaccion del usuario; como buzones de

sugerencias respecto a los servicios recibidos de forma oportuna.

Realizar practicas responsables durante los procedimientos o actividades realizadas

al paciente, asi como conocer su diagnostico para tomar las precauciones necesarias.

Usar plataformas virtuales para que exista la interaccion entre la comunidad educativa
de la institucién, como mecanismo de control académico, evaluacién y desarrollo de la

poblacion.

Invertir recurso econémico en la contratacion de personal que permita abarcar los
diferentes focos de atencion, garantizando la informacion, orientacién y atencion al paciente

con la calidad deseada.

5.3 Propuesta de accion y/o linea de investigacion

El laboratorio clinico ha visto la necesidad de adoptar modelos de direccion enfocados
hacia la calidad. Su implementacion requiere de profundos cambios en el pensamiento de sus
miembros y adoptar conductas que vayan mas alla de la elaboracion de documentos de

actividades y de procesos de acreditacion. En ese sentido se propone:

«+ Promover el mejoramiento continuo y nuevas estrategias para garantizar la capacidad

de respuesta y la satisfaccion de los pacientes en la entrega de resultados.

« Implantar un sistema integrado de gestion, que permita a los Bioanalistas la
comodidad de poder observar los analisis que le debe realizar a cada muestra, asi

como cargar los resultados directamente con solo ingresar al sistema.

+« Implementar la integracion de la informacion de las distintas areas; para registrar a

los pacientes y de imprimir los resultados de forma mas facil.
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Implementar un sistema automatizado que permita optimizar el flujo de trabajo,
acortar el tiempo de espera, disminuir el gasto y eliminar en gran medida los errores

de transcripcion.

Utilizar indicadores de calidad que midan el aporte del laboratorio en el cuidado del
paciente.

Implementar un proceso para la identificacion, recopilacion, codificacion, acceso,
almacenamiento, mantenimiento y disposicion segura de todos los registros con

impacto en el sistema de calidad.

Planificar y ejecutar anualmente las auditorias internas para verificar el cumplimiento

de los requerimientos del sistema de calidad.

Capacitacion sobre lineamientos generales para la creacion del reglamento interno de

trabajo. Seguimiento y acompafiamiento a los bioanalistas.

El laboratorio debe tener una plantilla suficiente de personal competente, con
formacion actualizada, cualificado y con sus responsabilidades, funciones y

autorizaciones asignadas por la direccion.
El laboratorio debe asegurar la disponibilidad en todo momento de los reactivos
utilizados en el proceso de analisis y garantizar el manejo adecuado y el uso eficiente

de los reactivos.

Los equipos; incluidos los materiales, reactivos y materiales consumibles, deben ser

comprobados, monitorizados y mantenidos periddicamente.

Charlas de atencidn personalizada al cliente y la comunicacion entre compafieros.
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¢+ Establecer un programa de seguridad del paciente para garantizar la comunicacion en

casos de muestras inadecuadas.

¢+ Fortalecer el proceso de seleccion de personal, teniendo como eje fundamental
profesionales enfocados en la atencion humanizada, partiendo de garantizarle al

empleado una compensacion salarial acorde al mercado laboral.

¢+ Definir con el area de recursos humanos la aplicacion rigurosa del codigo del
trabajador al personal asistencial con el fin de evitar la incurrencia en faltas que

afecten la atencion oportuna y de calidad al paciente.
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