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EVALUACION DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EN EL LABORATORIO DEL HOSPITAL MUNICIPAL

BOLIVIANO HOLANDES

[.-INTRODUCCION

La evolucion del concepto de calidad ha ido sientigda a las tendencias en la gestion de la
calidad total, que se han dado a lo largo del teenim épocas pasadas, antes de la revolucion
industrial cuando la produccion era artesanalalalad como satisfaccion del cliente ante el

producto era un hecho, pero a partir del siglo XX los avances tecnolégicos la tendencia se
centro principalmente en producir, siendo la detaacada vez mas creciente, dejando aun

lado la calidad, la cual adquirio una importaneeumdaria

Con el aumento en la competencia industrial yidaajizacion econdmica costo/ beneficio fue
necesario un cambio total en el pensamiento empksionde el cliente o consumidor
comenzd a tener un rol importante en el procesdygto/o, con la blusqueda de productos
altamente calificados cuyo costo no incidia en relsyppuesto familiar. En este marco los
prestatarios de servicios en salud no fueron ucepexén teniendo que adoptar mecanismos
gue permitan ofrecer estos con calidad apropiandedeerramientas y procesos desarrollados

en el area industrial para ajustarlo a las exigende la calidad.

Hacia los ochenta los conceptos japoneses arraganccidente, sigue la evoluciéon y el

desarrollo de los criterios de calidad hasta lleegdo que hoy dia se conoce como gestion

'GRIFOLS,J.et al: gestién en el Banco de Sangre.Fstialo. Barcelona. Espafia.1998. p27



integral de la Calidad que se puede definir comoctmjunto de técnicas y tacticas de una
organizacion con el objetivo de definir, crear, &ntar y apoyar las caracteristicas de productos

o servicios de la mas alta calidad posible, masdallos requisitos o expectativas del clieAte”

Esta filosofia ha dado lugar a la auto evaluac@nadcalidad sin atenerse a norma o directriz
alguna, sino valorando Igsintos fuertesy lospuntos de mejorade cada uno de una serie de
valores clave con esa base a principios de los ochenta seecrésEUU el Premio Malcolm
Baldridge para promover la calidad en la industoeteamericana; el cual define loslores
clave como la calidad orientada al cliente, el lidergadganejora continua, la participacion y el
desarrollo del personal, la respuesta rapida atader, el disefio y la prevencion de calidad. En
1987 aparece le serie de normas ISO 9000, la euakrel trabajo de la ISO (Organizacion
Internacional de Normalizacion) en aseguramienttadmlidad desde 1979 siendo su enfoque

la calidad del producto fabricado.

En 1988 se crea el modelo EFQM (modelo europecadealidad) de “Excelencia” con la
misma filosofia de M. Baldridge que tiene coradores clavea la satisfaccion del cliente, la

de los empleados y un impacto positivo en la saecied

En los dltimos meses, y debido principalmente adaiente importancia que se le ha dado a la
evaluacion de la satisfaccion del cliente en lasiém del 2000 de la norma 1SO 9600 los
modelos de Excelencia (EFQM, Malcolm Baldrige, Heer@eming, etc.), ha aflorado la

cantidad de organizaciones que hacen evaluaci@nsatidfaccion de sus clientes.

% C.Fernandez Espina. GESTION DE LA CALIDAD EN EL BORATORIO CLINICO.12Ed. Edit Medica
Panamericana.Buenos Aires. 2005. p4
3 Castillo de Sanchez, MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAPREd. Edit. Interamericana,Mexico,1998,p215



Todos los profesionales en salud deben enfrentdrseto de las crecientes expectativas del
publico, por lo tanto hay mayor exigencia y aun@lidaboratorio clinico utilice o adopte

normas de calidad, el personal debe realizar upegimiento correcto, debe hacerlo bien y
como consecuencia alcanzar la satisfaccion deftelidJn Sistema de Calidad que funcione
adecuadamente es vital cuando se ofrecen servetilos usuarios de los laboratorios clinicos.
Para lograr este propdsito es indispensable fomentavision integrada de la calidad de tal

manera que cualquier aspecto que se enfoque fparte del manejo da la Calidad Total.

El nivel de calidad de un servicio debe definirgeialmente y salvaguardarse por aquellos que
ofrecen el servicio de tal manera que se logre poidica de calidad total unificada. Debe

pasarse del intento al acuerdo en cuanto a la meapidad, los criterios, los sistemas de
calidad y los medios, demostrando asi a los adtradisres y a los médicos que el laboratorio

esta comprometido con la calidad.

Il.- ANTECEDENTES

Segun Philip Kotler la satisfaccion del clientedefine como “el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimpartebido de un producto o servicio con sus

expectativas”

Los elementos que se debe tomar en cuenta son:

. Rendimiento percibido que se refiere al resultade gl cliente percibe que
obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

. Las expectativas que son las esperanzas que @deditienen por conseguir
algo.

* Philip Kotler. DIRECCION DE MERCADOTECNIA. 8° Edign. p. 90-91



. Nivel de satisfaccion que podréa ser insatisfacaatisfaccion o complacencia.

En la actualidad lograr plena satisfaccion delntéees un requisito indispensable para ganarse
un lugar en la mente de los clientes por ende eneetado meta. Por este motivo es de vital
importancia que todas las personas que trabajamarganizacion o empresa conozcan cuales
son los beneficios de lograr la satisfaccion denté, como definirla cuales son los niveles de
satisfaccion, como se forman las expectativas declientes y en que consiste el rendimiento
percibido para que de esa manera estén mejor tag@sipara coadyuvar de esa manera con

todas las tareas que aporten a lograr la tan aténe&tisfaccion del cliente.

Existen diversos beneficios al obtener la satbn del cliente pero lo podemos resumir asi:
El cliente satisfecho vuelve a comprar por lo tdatempresa obtiene como beneficio la lealtad;
el cliente comunica a otros sus expectativas pasitacerca del servicio, entonces la empresa
obtiene una difusién gratuita y un cliente satistedeja de lado la competencia por lo tanto la

empresa obtiene como beneficio un determinado kexg&t mercado.

Cuando hasta tiempos muy recientes la exigencita dmlidad no habia sido demandada y
asumida por empresas y profesionales de todo dlgaporatorio clinico fue el primer servicio
en implantar el control de calidad. Entendiendo e@alidad “el conjunto de caracteristicas de
un producto o servicio que le confiere la aptitetesaria para satisfacer e incluso superar las

necesidades y expectativas del cliente”

® Fernandez Espina. GESTION DE LA CALIDAD EN EL LABRATORIO CLINICO.12Ed. Edit Medica
Panamericana.Buenos Aires. 2005. pp27-34



Por lo tanto el laboratorio debe determinar, cenyradecuar sus actividades a cumplir los

requisitos y expectativas de sus usuarios corogigsito de aumentar su satisfaccion.

Se debe tener en cuenta también la calidad humemalc el trato que el personal da al usuario
es buena, el orden, la limpieza etc., muestrgmetesy consideracion por los pacientes, el cual
puede ser evaluado por ellos mismos. Las relacieng®g el equipo de salud junto con las
anteriores caracteristicas conforman un grupo demes que determinan en buena parte la

“satisfacciorf de los usuarios.

Es claro que es muy importante conocer la satigfaatel cliente ya que hay relacion directa

entre la satisfaccion del cliente y su fidelidaghoy tanto, con los ingresos de la organizacion.

Obviamente, si los clientes estan mas satisfeceo&n mas fieles y por tanto nos daran mayores
ingresos y durante un mayor periodo de tiempo.dtsfaccion del cliente y su fidelizacion son

componentes esenciales para incrementar la comjuitit de las organizaciones.

La identificacion de las necesidades y expectaitola los distintos segmentos de clientes es

fundamental para alcanzar su satisfaccion.

Por lo tanto se debe realizar una serie de acciona® realizar la medicién de:

> Factores de Calidad. Analizar la prioridad de lasacteristicas de calidad, tomando
como base la opinién de los clientes actuales gnuidles e introduciendo la valoracion

recibida por las empresas competidoras como varidbl estudio, de manera que la



organizacion pueda alinear, con eficiencia, susidatles y procesos con la consecucion

de resultados satisfactorios para el cliente eatern

Medicion de la satisfaccion del clienteRealizar estudios de satisfaccion del cliente,
desarrollando cuestionarios de expectativas y deepeion de calidad, y aplicandolos a
través de encuestas bajo distintos formatos (postarevista personal, entrevista

telefonica asistida por ordenador,...).

Sistemas de quejas y sugerencias. Disefar e imaplastemas para procesar quejas y
sugerencias, como medio para determinar los el@wentas susceptibles de ser

mejorados asi como proyectar al exterior una imalgeralidad en el servicio.

Con estas actuaciones se podra:

vV v Vv Vv

Identificar las necesidades y expectativas de Iserges.

Conocer qué factores de calidad son mas relevpatassatisfacer a sus clientes.

Poseer una estimacion de lo que esperan sus sliente

Medir cudl es el grado de satisfaccion de sustelgeoon los productos y/o servicios que
ofrecen, obteniendo una retroalimentacion basica mstablecer planes de mejora
relacionados con el cliente externo.

Alinear su estrategia, politicas, procesos asi ctanchabilidades y actuaciones de su

personal con la satisfaccion del cliente.



l1l.- AMBITO DE ESTUDIO. UBICACION Y PRESENTACION A CTUAL

El Hospital Municipal Boliviano Holandés esta lazallo en ciudad Satélite ubicado en la
zona Sur de El Alto.

En 1990 los gobiernos de los paises bajos y Bdintaaron un acuerdo paradanstruccion
de un hospital en la zona sur de El Alto, acuerde ge materializo en 1995; hospital
denominado “Hospital Municipal Boliviano Holandésjye inicio su servicio a partir del 31 de
julio de 1999.
La red de Salud del hospital Boliviano Holandés esinformada por un Hosp. de 2° nivel de
atencion y 5 centros de salud de ler nivel, prestaicios a todos los casos de urgencia
incluyendo los seguros obligatorios como el Sedunoversal Materno Infantil (SUMI), Seg.
Operativo contra Accidentes de Transito (SOAT) gu8e Escolar (SE).
La unidad de laboratorio funciona desde el iniogb lbspital, desde hace 8 afios atiende con
tomas de muestras para examenes de laborator@spitdl incluidos los centros de salud Villa
Dolores, 12 de Octubre, Villa Santiago I, Villadiaciéon y Rosas Pampa; la atencién incluye
programas de salud tales como el SUMI, Seg. Esodigatorio, seguro del nifio trabajador,
seguro universitario y SOAT.
Se clasifica como un laboratorio de segundo nigafarmado por las siguientes areas:

Tomas de muestra

- Hematologia
- Quimica Clinica
- Bacteriologia

- Serologia



- Parasitologia
- Exudados, Trasudados
- Inmunologia
El laboratorio realiza un promedio de 7850 anahsises y atiende alrededor de 1800 pacientes

asegurados al SUMI.

V.- JUSTIFICACION

La busqueda de la satisfaccion del cliente es @néasl metas de mayor importancia en las
empresas competidoras que permite calificar latgecEs de servicios ligados a la calidad de los

procesos en un laboratorio clinico.

Esta busqueda de la satisfaccion de las necesidadesjuerimientos de los clientes es
fundamental ya que hay una relacion directa entrgasisfaccion y la fidelidad, obviamente, si
los clientes estdn mas satisfechos, seran mas fyefor tanto nos daran mayores ingresos y
durante un mayor periodo de tiempo. La satisfacai@h cliente y su fidelizacion son

componentes esenciales para incrementar la comjuitit de las organizaciones.

Es importante crear un ambiente donde primen landsirelaciones interpersonales y existan
los medios técnicos para desarrollar en forma twkeo individual, procesos innovadores y
adaptados al contexto social creando una actitudpommetida con la misién y vision
organizacional al servicio exclusivo de los clisntgermitiendo no solo crear un clima y cultura

organizacional aceptable sino garantizar la efaaeg eficacia de los procesos y procedimientos



con actitudes positivas para lograr productos yiges que satisfagan las necesidades y

requerimientos de los clientes/usuarios en el maecequidad y calidad.

El presente trabajo pretende evaluar el grado tisfegxion que tiene el cliente que asiste al
laboratorio del Hospital Municipal Boliviano Holaégl en relacion a los servicios brindados por

todo el personal (personal de planta e internos)ig@bajan en dicho servicio.

Debido a que todos los profesionales en salud delmérentarse al reto de las crecientes
expectativos del publico se ha disefiado un cuesimnque nos dirija a identificar las
necesidades para asi poder adoptar una normaidadcee modo que el personal debe realizar

un procedimiento correcto, hacerlo bien y podesiratar asi la satisfaccion del cliente.

A. JUSTIFICACION SOCIAL

Desde el punto de vista social el presente trai@tende coadyuvar a una mejora de la calidad
continla en el Laboratorio del Hospital MunicipadliBiano Holandés, asi crear herramientas
psicosociales que permitan cambiar el comportamigrtonducta social en el entendido de la

importancia que reviste una atencion personalizada.

B. JUSTIFICACION ECONOMICA

Desde el punto de vista econémico coadyuvara ailagrvicios que satisfagan las necesidades
y requerimientos de los clientes cambiando actgudternas en el pensamiento del prestatario

hacia el servicio a los demas y no al servicamémico de si mismo



Como el caso que nos ocupa es el laboratorio depikéd Boliviano Holandés al tener caracter
publico orienta los costos de operacién en un neoglebnomico de recuperacion de costos en un

marco de equidad social que no afecta al ingresdia del usuario.

V.- OBJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL

> Evaluar el grado de satisfaccion del cliente exteqae acude al laboratorio del Hospital
Municipal Boliviano Holandés
B. OBJETIVO ESPECIFICO

> Disefar el modelo de encuesta dirigida a los pseseque requieren los servicios del
laboratorio del Hospital Municipal Boliviano Holaésl

> Clasificar a los pacientes segun la caracterigtcatencion que reciben.

> Hallar el porcentaje de satisfaccion del clientguselos criterios tiempo de espera,
respeto al orden de llegada y tiempo de entregasidtados.

> Hallar el porcentaje de satisfaccion en cuanto rapedez, el trato y la informacion que
reciben del personal de laboratorio.

> Hallar el porcentaje de satisfaccion en cuanta pefcepcion que tiene el paciente para
las instalaciones del laboratorio.

> Calcular el nivel de satisfaccion en cuanto a émedn por el personal de laboratorio y

de secretaria.

VI.- MATERIALES Y METODOS

A. MATERIALES

10



1.- Formularios de encuesta

El formato de los formularios de encuesta se maestrel anexo 1

2.- Procesamiento andlisis y sistematizacién de Idatos
» Material de papeleria e impresion

3.- Documento final
» Material de papeleria e impresion

B. UNIDAD DE ANALISIS

Pacientes que asistieron y requerian los servid®slaboratorio del Hospital Municipal

Boliviano Holandés.

C. METODO

El método a emplear es una encuesta directa aadisnies que requieren los servicios del
laboratorio del Hospital Municipal Boliviano Holdés.
D. LA ENCUESTA

Una encuesta consiste en reunir datos entrevistantio gente empleando un cuestionario

disefiadd.

®STANTON, ETZEL, y WALKER. Fundamentos de Marketitfiggl. Interamericana. Mc Graw Hill. Madrid Espafia.
2004.p 212

11



Desde 1950 la encuesta es una herramienta degeiéolgy analisis de datos que han permitido
evaluar los servicios prestados, identificar y @tmar los problemas para analizar las causas

proponiendo asf acciones de mejéra.

Su aplicacién para conocer la opinion de los uesarbbra mayor importancia como un medio
de mejora continua de calidad puesto que la caliidservicio en los usuarios tiene un alto
grado de subjetividad ligada a las condicionesosodiurales, econémicas y de desarrollo. Esta
subjetividad permite recoger opiniones de prontitdidponibilidad, tiempos de espera,

mecanismo de informacion, actitud y trato que fabdjadores dispensan al usuario

El objetivo del cuestionario es conocer la peraapajue tienen nuestros clientes acerca de la
atencion brindada por el personal de laboratorimm esta informacién, se podra tomar
decisiones, definir y mejorar muchas de las aciés$, con el Unico objetivo final de satisfacer a
todos nuestros clientes en el mayor numero de  tspec posibles.

Sin embargo, antes de llegar a obtener la infordmagds encontramos ante una pequefa carrera
de obstaculos que hay que sortear para poder agnséporar un cuestionario que sea efectivo.
Es fundamental pensar, planificar y elaborar ektaeario con detenimiento y unidad. De ello
depende que todos los esfuerzos dedicados a estalaal; econémicos, temporales y de
recursos, se vean rentabilizados y se obtengamekgdtados esperados. De lo contrario, el

cuestionario estara condenado al fracaso.

1. Pardmetros de evaluacion:

'GILMORE C.M. De Moraes Novaes. Manual de Gereneizalidad Serie HPS-UNI manuales operativos OPS.
Washington DC. Paltex. Vol Ill. N°9. 1996

12



Las encuestas deben permitir analizar los precesistenciales y administrativos,

capacitacion técnica de los profesionales, la mémion, el trato, accesibilidad, agilidad, etc.

Es asi que para la elaboracion del cuestionargieson muchas preguntas como:

Accesibilidad: ¢ El cliente tiene facil acceso astieservicio? ¢ Al equipo del laboratorio?.

Nivel de profesionalidad: ¢Somos suficientement@pmiitivos para el cliente? ¢ Tenemos el
conocimiento y las competencias suficientes pasardellar adecuadamente nuestra actividad y

para ofrecer el servicio?

Rapidez de respuesta/Tiempo de resolucion: ¢ Hiteligee siente atendido cuando es debido y

como es debido? ¢Obtiene una respuesta adecuadaiempo correcto?

2. Aplicabilidad de la encuesta:

Dadas las exigencias que se presentan en la enamlusubjetiva que tiene el usuario de los
servicios es imprescindible proyectar el disefitadencuesta de modo que pueda ser aplicada de

forma agil y facif °.

3. Disefo de la encuesta:

Para disefar la encuesta se considero los sigsipontos:

8 WELLINGTONP. Como brindar un servicio integralciiente. Ed Mc Graw Hill. Trad.Espafiol. GarciaA.
Ed.Impreandes Presencia S. A. Colombia. 1998

® MASAAKII. Como implantar el Kaisen en el sitio tiabajo (GEMBA). Un sistema gerencial efectivo fpba
costo y sentido comun. Trad Espafiol. Rosas G.Egteamdes S.A.Colombia. 1998

13



Identificar al publico.- Es muy importante antes rida, identificar o segmentar el tipo de

publico al que va dirigido el cuestionario. Sedrdé publico general.

Identificar Secciones.- Una vez identificado el lpidbal que va destinado nuestro cuestionario,
debemos conocer cuales son las areas que massamtdento al publico como a nosotros a la

hora de opinar, por parte de unos, y a la horavdeiar, por parte de otros.

Ademas de estas secciones, y que algunas de etfas comunes en la mayoria de encuestas,
debemos afadir también una seccion global pararckptmpresion global que tiene el cliente

de nuestra empresa y servicio.
4. Elaboracion de las preguntas:

Al momento de formular las preguntas se ha apli@tforma estricta las reglas de Bowfey

las mismas indican:

¢ Deben ser relativamente pocas.

¢ Deben exigir respuestas numéricas, de afirmacidregacion o la eleccion entre
distintas propuestas.

¢ Ser sencillas y faciles de responder.

¢ La secuencia debe permitir que las primeras sealedéde responder a fin de dar
confianza al encuestado.

¢ No deben inducir a prejuicios.

Y LIEDO R. Importancia de las encuestas de opinits aisuarios del hospital sobre calidad asisténbiio
Hospital 87 de Junio 1992, pp 9 - 11

14



+ No deben ser indiscretas.

¢ Deben ser factibles o ser contestadas directamente

E. TAMANO MUESTRAL

La muestra empleada fue de 200 pacientes que fagues servicios de laboratorio, mismos

gue fueron escogidos de manera aleatoria.

F. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

1. Fuente de informacion primaria.- Se obtuvo la informacion primaria a través de

encuestas.

2. Fuente de informacion secundaria.ka informacién secundaria se obtuvo a través de

libros referentes al tema.

G. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Los datos obtenidos a través de las encuestasnfymoresadas en forma automatizada por

paquete de Excel determinandose las frecuencetives y absolutas de las variables en estudio.

Para hallar el nivel de satisfaccién se empledglaiente formula enunciada por Thompson

Rendimiento percibido — Expectativas = Nivel deagisfaccion

Considerando los siguientes parametros para Remdorpercibido y Expectativas

Rendimiento percibido

15



Excelente = 10 Muy buena = 8 Bueno=6 UReg=4 Malo=2
Expectativas:
Elevadas = 3 Moderado = 2 Baja=1

Nivel de satisfaccion

Complacencia=8a 10 Satisfaccion =4 a7 tisfsacion = Menor o igual a 3

Siendo que:

El nivel deComplacenciase produce cuando el desempefio percibido exckdeexpectativas
del cliente.

El nivel de Satisfaccion se produce cuando el desempefio percibido coincate las
expectativas del cliente.

El nivel delnsatisfaccionseproduce cuando el desempefio percibido no alcaezxfsectativas
del cliente.

Empleando esta formula podemos hallar el nivedadisfaccion del cliente en cuanto al servicio

prestado por el personal propio de laboratoriorgézpcion.

VIl.- RESULTADOS

Segun las encuestas realizadas a los pacientpadsron obtener los porcentajes en base a las
preguntas las cuales detallamos en los graficoespondientes.

El calculo del nivel de satisfaccion de los patd@srseran expuestas en las tablas 1y 2 (ver Pag.

33 - 35)

16



GRAFICO 1

Clasificacion del paciente segun el tipo
de atencion a la que pertenecen
en el laboratorio del HMBH

0%

0%

47,5%

B Institucional H SUMI
O SBE O Seg Univ
B SOAT

Segun este grafico podemos clasificar a los pagsae la siguiente manera:
El 47,5 % pertenece a una atencion institucion@5&%6 a una atencién por el SUMIy un 7,5 %
al Seguro Basico Escolar (SBE), siendo que ningaiepte encuestado pertenece a la atencion

por el SOAT y el Seguro Universitario.

17



GRAFICO 2

Satisfaccion del paciente segun el tiempo
de espera en la atenciéon del
laboratorio del HMBH

50%6
45% o
40%
35%0
30%0
25%0
20%0
15% -
10% -

5%

0%
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Muy
insatisfecho

En base a esa pregunta podemos decir que:
El 5 % esta muy satisfecho, el 47.5 % satisfechd) &6 regularmente satisfecho, y un 7.5 esta

insatisfecho, siendo que ningun paciente esta maatisfecho en cuanto a esta pregunta.

18



GRAFICO 3

Satisfaccion del paciente segun al
respeto de orden de llegada en
el laboratorio del HMBH

90%0
80%6
70% —
60206
50206
40%6 —|
30206
20%06

10%6

0% —
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Muy
insatisfecho

Como podemos ver en el gréafico, decimos que:
El 90% esta satisfecho, el 7.5 % esta regularnsaiisfecho y un 2.5 % esta insatisfecho; siendo

gue ningun paciente esta muy satisfecho ni muyigisaho con relacion al orden de llegada.

19



GRAFICO 4

Satisfaccion del paciente segun el
tiempo de entrega de resultados
en el laboratorio del HMBH

60%
50%b0
40%6 —|
30%0
20% —

10%0 |

0% —
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Muy
insatisfecho

En este grafico podemos observar que:
Un 5 % esta muy satisfecho, el 55 % satisfechbd) &6 regularmente satisfecho; siendo que
ningln paciente esta insatisfecho o muy insatisfean relacion con el tiempo de entrega de

resultados.
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GRAFICO 5

Satisfaccion del paciente segun la
rapidez de atencion del personal
de laboratorio del HMBH

37,5%

B Muy satisfecho W Satisfecho
0O Regular O Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Segun este grafico decimos que:
El 60 % esta satisfecho, el 37.5 % esta regulaengatisfecho y un 2.5 % esta insatisfecho;

siendo que ningun paciente esta muy satisfechoyoimsatisfecho con relacién a esta pregunta.
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GRAFICO 6

Satisfaccion del paciente en cuanto al: trato
que recibio del personal en secretaria
del laboratorio del HMBH

0%

0%

52,5% 40%

Bl Muy satisfecho B Satisfecho
O Regular O Insatisfecho

B Muy insatisfecho

En este grafico podemos ver el nivel de satisfaceid cuanto al trato que recibié del personal

siendo que:

El 7.5 % esta muy satisfecho, el 40 % satisfechmy62.5 % esta regularmente satisfecho;

entonces ningun paciente esta insatisfecho o naagigfiecho.
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GRAFICO 7

Satisfaccion del paciente en cuanto al:
trato que recibio del personal
de laboratorio del HMBH

57,5%

B Muy satisfecho W Satisfecho

0O Regular O Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Podemos observar en este grafico que:
El 22.5 % esta muy satisfecho, el 57.5 % satisfgckl 20 % regularmente satisfecho; siendo

gue no hay insatisfaccion del paciente en relagiésta pregunta.

23



GRAFICO 8

Satisfaccion del paciente segun la informacion
que recibio en secretaria del
laboratorio del HMBH

50,0%0
45,0%06
40,0%06 -
35,0%0 -
30,0%0 —
25,0%0 —
20,0%0 —
15,0%06 —
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Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Muy
insatisfecho

En relacion a la informacion que el paciente reeibsecretaria podemos decir que:
El 7.5 % esta muy satisfecho, 47.5 % satisfech8763 % regularmente satisfecho y un 7.5 %

esta insatisfecho; como podemos ver no hay pasiemy insatisfechos.
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GRAFICO 9

Satisfaccion del paciente segun la
informaciéon que recibio del personal
de laboratorio del HMBH

60,0%06
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40,0%0 4
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Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Muy
insatisfecho

En cuanto a la informacién que recibio del persaeabboratorio podemos decir:
El 12.5 % esta muy satisfecho, el 60 % satisfeeh@0 % regularmente satisfecho y un 7.5 %

insatisfecho; siendo que no hay pacientes muyigfieahos en relacion a esta pregunta.
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GRAFICO 10

Satisfaccion del paciente segun la actitud
y disposicion del personal de laboratorio
del HMBH para atender

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0% —
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Muy
insatisfecho

En cuanto a la actitud y disposicion que tieneees@nal de laboratorio hacia el paciente vemos
que:
El 7.5 % esta muy satisfecho, el 60 % satisfecha $2.5 % regularmente satisfecho siendo que

no hay pacientes insatisfechos en relacion a estupta.
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GRAFICO 11

Satisfaccion del paciente segun la percepcidon
hacia el ambiente de toma de muestras
del laboratorio del HMBH

45%

55%

B Muy satisfecho B Satisfecho

O Regular @ Insatisfecho

B Muy insatisfecho

En relacion a este grafico podemos decir que:
El 55 % esta satisfecho y un 45 % regularmentesfeatio; siendo que no hay pacientes
insatisfechos en cuanto a la percepcion que tiénpaeente hacia las instalaciones del

laboratorio.
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GRAFICO 12

Satisfaccion del paciente segun la percepcion
hacia la comodidad en toma de muestras
del laboratorio del HMBH

B Muy satisfecho B Satisfecho
O Regular @ Insatisfecho

B Muy insatisfecho

En cuanto a esta pregunta decimos que:
El 70 % esta satisfecho y un 30 % regularmentsfeatio; siendo que no hay insatisfaccion en

cuanto a la comodidad que brinda el ambiente pana tle muestras.

28



GRAFICO 13

Satisfaccion del paciente segun la percepcion
hacia la apariencia y ubicacion del
laboratorio del HMBH

0%
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17,5%
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= Muy satisfecho m Satisfecho

O Regular O Insatisfecho

B Muy insatisfecho

En esta pregunta podemos ver en el grafico que:
El 5 % esta muy satisfecho, el 77.5 % esta sahiefeg un 17.5 % regularmente satisfecho;

siendo que no hay insatisfaccion con la aparigntaaubicacion del laboratorio.
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GRAFICO 14

Satisfaccion del paciente segun la atencion
que otorga el laboratorio del HMBH

45%0
40%0
35% +
30%0
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Como podemos observar en el grafico decimos que:
El 32.5 % indican que es muy buena, el 45 % esndyuad 22.5 % indican que es regular y 0 %
de los pacientes encuestados indican que es eteceeanala la atencion del servicio otorgado

por el laboratorio.
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GRAFICO 15

Satisfaccion del paciente en cuanto
a la atencion en recepcion del
laboratorio del HMBH

60% —
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20% —
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0% —
E xcelente Muy Buena B uena Regular Mala

En cuanto a esta pregunta los pacientes contesjason
El 5 % indica que es excelente, el 7.5 % indicaepienuy buena, el 60 % que es buena, un 25

% es regular y un 2.5 % indican que es mala lacaie en recepcion.

31



GRAFICO 16

Satisfaccion del paciente segun la informacion
gue recibe acerca del tipo de muestras que
debe traer para su analisis en el HMBH
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Como vemos en el grafico podemos decir que:
El 82.5 % consideran suficiente la informacion, 2181% no era suficiente y un 5 % opinaba que

mas 0 menos.
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A.- NIVEL DE SATISFACCION

1.- Para la pregunta relacionada con la satisfacciénpdciente hacia la atencion

brindada por el servicio del personal de laboratlws resultados fueron:

32.5 % indican que es muy buena
45 % indican que es buena
22.5 % que es regular
Con estos datos podemos calcular el nivel de aatigin para el personal de laboratorio
8-35 6-2=4 Para opciones Muy buena y Buena
Este resultado indica satisfaccion del pacienepyasenta €17. 5 %.
4-2=2 Para opciones Regular
Este resultado indica insatisfaccion del pacigmepresenta é12.5 %.

Entonces decimos que:

TABLA N°1
Porcentaje Nivel de satisfaccion hacia el servicmtorgado por
el personal de laboratorio
77.5 % Satisfecho con el servicio prestado
22.5% Insatisfecho con el servicio prestado

2.- Para la pregunta relacionada con la satisfacagbmpakciente con el servicio prestado

por recepcion (secretaria) obtuvimos los sigugergsultados:
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5 % de pacientes indican que es excelente

7.5 % indican que es excelente y muy buena

60 % indican que es buena

25 % indican que es regular

2.5 % indican que es mala

Con estos datos calculamos el nivel de satisfaquada la recepcion
10-3= ; 8-2 5 Para opciones Excelente, Muy buena
6-2=4 Para opcion Buena
Este resultado indica satisfaccion por parte delgmte y representa 2.5 %.
5-2=3 ; 3-1=2 Para opciones Regular y Mala
Este resultado indica insatisfaccion del pacignmepresenta é17.5 %.

Entonces decimos que:

TABLA N° 2

Porcentaje Nivel de satisfaccion hacia el servicmtorgado por
recepcion (secretaria)

72.5 % Satisfecho con el servicio prestado

27.5% Insatisfecho con el servicio prestado

Considerando en los casos 1 y 2 que las expedgtimalos clientes es de 3 para excelente y

muy buena, de 2 para Buena y regular, de 1 para mal
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Las sugerencias que fueron vertidas por los pasesti las encuestas realizadas las detallamos

en la tabla 3.
TABLA N° 3

Sugerencias para satisfacer al paciente Porcentaje
Deben dar una mejor explicacion acerca de la mauegte
deben traer 38,5 %
Ampliar el horario de atencion 18.3 %
Atender mas rapido 17,25 %
Mas orden al momento de atender al paciente 13,4 %
Deben proporcionar frascos para recolectar la maest 9,25 %
No tenian ninguna sugerencia 3.3 %
TOTAL 100 %
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VIIl.-. DISCUSIONES

Analizando los resultados obtenidos en cuanto go#mametros tiempo de espera, respeto al
orden de llegada y tiempo de entrega de result&@msbtuvo que un 10 % esta insatisfecho lo
cual podria deberse a factores no propios de lasarase deduce que puede ser debido a los
siguientes factores: dias con mayor numero de p@siemayor numero de muestras y analisis

también sera necesario considerar la complejidddsdgeterminaciones.

En cuanto al nivel de satisfaccién observamos qaephcientes encuestados no alcanzaron el
nivel de complacencia es decir que el rendimiemticipido no supero las expectativas de los
pacientes hacia el servicio que presta todo ebpatgle laboratorio; lo cual podria deberse a la
cantidad de pacientes atendidos ya que no soldiesgda pacientes externos también a los
pacientes internados y de emergencia; por lo tdab@mos considerar la cantidad de muestras

gue se procesan al dia.

También podemos decir que el nivel de satisfacel@rcuanto a la atencion que se da por el
personal propio de laboratorio supera a la atengi@ otorga la recepcion; entonces podemos
decir que el personal en recepciéon no abastecda pantidad de pacientes que se atiende al dia;
por lo tanto no se podra alcanzar un mayor gradsatisfaccion del paciente si no se incrementa

el personal en recepcion.
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IX.- CONCLUSIONES

Mediante el presente trabajo se logro evaluar tigfaecion de los pacientes que requieren el
servicio del laboratorio del Hospital Municipal Badno Holandés.

Se logro clasificar a los pacientes segun la abenqgue reciben, por los resultados obtenidos
podemos concluir que la mayoria de pacientes qeedat el laboratorio corresponden al orden
institucional, es decir que el paciente paga p®iskrvicios, un 45 % son pacientes del SUMI y
un pequeiio porcentaje pertenecen al Seguro BasicoldE (SBE) siendo que ningun o muy

pocos perteneceran al seguro universitario o al BOA

En cuanto al tiempo de espera en la atencion,splete al orden de llegada y el tiempo de
entrega de resultados se logro hallar el porcenti@epacientes satisfechos siendo que
representan un (90 %) y concluimos que la mayaibsl pacientes que requieren los servicios
del laboratorio estan satisfechos.

Se logro hallar el nivel de satisfaccion de losigr@es en cuanto al servicio otorgado por el

personal propio de laboratorio y en recepcion.

Segun los resultados obtenidos y porque hubo umaiticacion directa con el paciente, el total
de estos pacientes satisfechos recomiendan ekigede laboratorio a familiares y amigos;

entonces podemos concluir que la buena relaaidre @l equipo de salud junto con otras
caracteristicas como ser el trato que el persamal disuario, el orden, la limpieza, el respeto y

la consideracion nos llevaran a alcanzasktisfacciorf de los clientes.
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A. SUGERENCIAS

Las siguientes recomendaciones permitiran contaruo@ herramienta de mejora continua del

servicio hacia el usuario, estando sujetas a ceregn de las autoridades respectivas.

Después del analisis y conclusiones establecidssgere:

Implantar e implementar un sistema de analisisadesdobtenidos de forma sistematica de

las encuestas de opinidn quejas y sugerencia adidoses.

Elaborar un manual de recepcion de muestras paperonal de laboratorio y aquel que

tenga directa relacion con el paciente.

Elaborar un flujograma de pasos que debe segpacénte para una mejor atencion.

Establecer mecanismos para una mayor fluidez eantaunicacion como el uso de tableros

de avisos, afiches, etc.

Incrementar el nUmero de personas que atiendescepaion o secretaria.
Se debera capacitar al personal prestatario decigedel laboratorio en atencion al cliente,

el cual debe ir acompafiado siempre de motivacidm gompromiso con la institucion.
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