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RESUMEN

Actualmente las reformas realizadas en el sector salud han enfocado todos los procesos hacia la satisfaccion
de los usuarios de los servicios. Para lograrlo, toda institucion debe contar un personal motivado y satisfecho
que ofrezca atencion de alta calidad. Es por ello que los laboratorios clinicos deben contar con un sistema de
gestion que permita valorar las expectativas tanto de los usuarios internos como externos. El objetivo de la
investigacion fue evaluar los aspectos de la calidad que afectan el grado de satisfaccion del personal que labora
en los laboratorios clinicos de atencion publica del estado Zulia. El estudio fue de tipo descriptivo y transversal.
Para identificar los aspectos relacionados con la satisfaccion de los empleados, se aplicod un analisis de la varianza
(Anova) y la media, como medida de tendencia central. Fueron encuestados 160 empleados, distribuidos entre
103 profesionales universitarios y 57 técnicos. Considerando aspectos sociales y laborales, los empleados en su
mayoria fueron de género femenino (80,0%), entre 20 y 40 afios de edad, y con nivel académico universitario
(68,1%). El grado de satisfaccion estuvo relacionado con el nivel académico y los aspectos o areas de la calidad
que lo afectan son los referentes a incentivos y motivacion, suministro de materiales y reactivos, participacion
en actividades cientificas y comunitarias, aseguramiento de la calidad y dotacion equipos de seguridad. Resulta
indispensable establecer programas de mejoramiento continuo de la calidad del servicio de laboratorio a fin de que
los empleados sientan la responsabilidad de convertirlos en centros de promocion de salud y lugares de excelencia.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion laboral, laboratorios clinicos.
ABSTRACT

Nowadays the reforms in the health sector have focused all processes in the satisfaction of the user of services.
To achieve this, every institution must have a motivated and satisfied staff who provides a care service of high
quality. All clinical laboratories should have a management system designed to assess the expectations of both
internal and external users. The objective of this study was to evaluate the quality aspects that affect the degree of
satisfaction of the staff who works in clinical laboratories of public attention of Zulia state. The study is descriptive
and transversal. To identify aspects related with the employee satisfaction, an analysis of variance (Anova) and
the mean as a measure of central tendency, were used. There were 160 employees surveyed, distributed among
103 university professionals and 57 technicians. Considering social and labor aspects, the employees were
mostly females (80.0%), between 20 and 40 years old, with university academic level (68.1%). The degree of
satisfaction was related to the academic level and the aspects or quality areas that affect it are those pertaining to
incentives and motivation, supply of materials and reagents, participation in scientific and community activities,
quality assurance and provision of safety equipment. It is essential that programs be established for a continuous
improvement of the quality of laboratory services so that employees feel the responsibility to make them health
promotion centers and places of excellence.

KEY worbs: Job satisfaction, clinical laboratories.

INTRODUCCION

En los ultimos afios, uno de los mayores efectos
de la globalizacion ha sido la reforma de los procesos
econdmicos en casi todos los paises. Estas modificaciones
también alcanzan al sector salud, donde el avance en la
prestacion de un servicio tan esencial como la sanidad
hace preciso que la calidad en la Atencion Primaria
en Salud, por motivos éticos, cientifico-técnicos y
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de servicio, sea una necesidad imperante. La misma
constituye un aspecto muy importante en la politica
publica de cualquier pais (OPS 2009).

La calidad de servicios se estd convirtiendo en
nuestros dias en un requisito imprescindible para que las
organizaciones sean competitivas a corto y largo plazo.
Constituye un elemento estratégico que da una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas
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organizaciones que tratan de alcanzarla. Un elevado nivel
de calidad proporciona a las organizaciones beneficios
tales como productividad, lealtad y capacitacion de
los empleados, diferenciacion de la competencia y
motivacion del personal, entre otros (Lizano 2012).

En el sector de la salud los servicios que se ofrecen
estan directamente relacionados con el ser humano,
por lo tanto, las exigencias de calidad de atencion son
mas altas, Por esta razon, se requiere aun mas de un
proceso de mejora continua de la calidad en el sector
salud (Soyhan et al. 2014). La prestacion de servicios
constituye parte importante del enfoque integral que toda
organizacion sanitaria debe manejar y su medicion es la
clave para gerenciar en los diferentes procesos y alcanzar
los objetivos de excelencia que se plantea. Se debe
brindar una atencion de calidad, en todos sus aspectos,
solo asi se lograra que la salud sea una realidad concreta
(Lizano 2012).

Ahora bien, medir calidad del servicio resulta
complicado debido a que el servicio lo dan las personas
y se percibe de una forma subjetiva. Por ello, la medicion
de la satisfaccion se fundamenta en la retroalimentacion
del cliente o usuario. La medicion de la satisfaccion es
un requerimiento esencial, tanto en aspectos clinicos
como econdmicos en las organizaciones sanitarias
y su conocimiento deberia ser parte de su programa
estratégico (Veas ef al. 2013).

Como consecuencia de este planteamiento y
considerando que un servicio, a diferencia de los
productos, presentan ciertas caracteristicas especiales
que dificultan el proceso de verificacion o inspeccion
antes de que el cliente lo reciba, Zeithaml y Bitner (2004)
mencionan las siguientes caracteristicas: a) el servicio es
intangible para el cliente o usuario, no se puede apreciar
con los sentidos, b) es simultaneo, la produccion y
consumo del servicio se realizan en el mismo momento,
¢) es heterogéneo, a diferencia de los productos, que
por su uniformidad se adaptan mas facilmente a la
normalizacion, no se puede prestar el mismo servicio de
forma idéntica una y otra vez.

Por lo general, los servicios se caracterizan por ser
inseparables de su fuente de produccion, es decir, de
las personas, por lo que depende de éstas el como los
mismos se prestan. Evidentemente no es deseable que la
estandarizacion llegue al punto de anular la personalidad
o el estilo de quien presta el servicio, pero siempre
que sea factible es preferible normalizar los pasos, la
documentacidn que se genera, los protocolos de atencion,
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entre otros, de forma que la prestacion del servicio sea
lo mas parecida posible, con independencia de quién lo
preste.

No se puede ver el servicio antes de su realizacion,
de forma que el cliente debe confiar en el proveedor del
mismo. Considerando que el servicio es el resultado
de una interaccion entre la persona empleada en la
organizacion y el usuario, todo error es altamente visible,
lo que produce un mayor nivel de complejidad en la
calidad de gestion.

Con relacioén a los Laboratorios Clinicos, los cambios
producidos durante los ultimos afios en el sector salud
han motivado un constante incremento en las pruebas
de laboratorio, tanto en cantidad como en variedad y
complejidad, y han transformado al laboratorio clinico
en una parte cada vez mas importante de la atencion del
paciente. Este servicio realiza funciones de apoyo clinico
y diagnostico, formando parte importante y algunas
veces imprescindible en los tratamientos que se basan
en los resultados emitidos del laboratorio, lo cual genera
un gran impacto en la salud. Es por ello que, dia a dia,
hay mayores exigencias de que los laboratorios clinicos
utilicen sus recursos efectivamente y se desempefien con
excelencia (Delgado y Hernandez 2010).

Como parte integral de una institucion de salud, todo
laboratorio debe contar con un programa de gestion
de calidad basado en la participacion organizada de
todos los miembros del laboratorio apuntando al éxito
a largo plazo a través de la satisfaccion del paciente y
a proporcionar beneficios para todos los miembros del
laboratorio y para la sociedad. De esta manera, se podra
alcanzar la calidad de los resultados analiticos a través
de una revision continua de los procedimientos (mejora
continua de la calidad), la correccién de los problemas
cuando se detectan (acciones correctivas) e incluso la
prevencion de dichos problemas (acciones preventivas);
asi como el estudio de la eficiencia de la informacion
generada (Fernandez y Mazziota 2005).

Es de vital importancia la participacion de los
usuarios tanto internos como externos para evaluar la
calidad de gestion de una institucion de atencion médica
como los laboratorios clinicos. La opinion del personal
como usuarios internos; constituye factores que seran
decisivos en las futuras acciones. Esto permitira a futuro
lograr estandares superiores, mayor satisfaccion de los
usuarios externos, criterios para valorar resultados, mayor
recuperacion de costos, mejores relaciones entre los
trabajadores, pacientes y comunidades lo cual repercute



Satisfaccion laboral en personal de laboratorios...

en una mejor y mayor utilizacion de los laboratorios de
los establecimientos de atencion médica (Rubio y Alio
2009, Molero et al. 2010).

Ante lo planteado, resulta indispensable que los
laboratorios clinicos de las instituciones de salud, cuenten
con un programa de mejora continua de la calidad que
valore la opinidn de usuarios y su grado de satisfaccion.
Este aspecto es mucho mas que una aspiracion humana
en las practicas, es sobre todo un instrumento y una
funcion del logro de la excelencia. No se puede construir
excelencia en la calidad de la atencion en las instituciones
de salud, si no se garantiza satisfaccion (Lizano 2012).
Es por ello, que el objetivo de la investigacion fue
evaluar los aspectos de la calidad que afectan el grado de
satisfaccion del personal que labora en los laboratorios
clinicos estudiados; identificandose especialmente
aquellos que precisan mejora o muestran debilidades.
Esto permite plantear estrategias y actuaciones que
sirvan para orientar la toma de decisiones a fin de generar
en el trabajador auténtico orgullo y satisfaccion por el
desempeio y resultado de sus actividades, se aumentan
los niveles de excelencia en el servicio dentro de un
entorno altamente competitivo, todo en pro de una mejor
calidad de vida.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion se enmarco en un estudio de tipo
descriptivo y disefo transversal, pues las variables se
midieron una sola vez en el tiempo del presente estudio.
La poblacion estuvo representada por la totalidad de
los profesionales del Bioanalisis y personal técnico que
laboran en los laboratorios de planta de los hospitales
publicos de Il y IV nivel de atencion ubicados en el area
metropolitana del estado Zulia, entre enero y marzo de
2014. Estas instituciones cubren un area de de influencia
de tres millones de habitantes. En total fueron encuestados
160 empleados del laboratorio, distribuidos éstos ultimos
entre 103 licenciados en Bioanalisis y 57 técnicos.

El instrumento elaborado contiene 32 afirmaciones
que eran contestadas segun una escala de valoracion
tipo Likert con numerales del 1 al 5. Para el manejo de
los datos, se obtuvo un promedio para cada pregunta
formulada. En caso que el puntaje promedio de la
pregunta realizada a la totalidad de la muestra fue mayor
a 3; se denotd acuerdo o satisfaccion con la pregunta
formulada; y si el puntaje promedio de la pregunta fue
menor a 3 se interpretdé como desacuerdo o insatisfaccion
(Tarco et al. 2003).
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En cuanto a la validacion del instrumento, mediante
la cual se verifica la eficacia con que un instrumento
mide lo que se pretende (Chavez 2004), el mismo fue
sometido a validez de contenido mediante valoracion por
expertos en el area. Luego se realizé una prueba piloto
con el proposito de medir la confiabilidad o consistencia
interna. Para ello se empled el coeficiente alfa de
Cronbach. Los datos aportados fueron analizados por
el programa estadistico SPSS version 18, resultando un
coeficiente de 0,802; por lo que calificod al instrumento
como confiable para ser aplicado en la investigacion
(Oviedo y Campo 2005). Finalmente, para verificar su
validez de constructo, se aplicé analisis multifactorial,
con método de extraccion de componentes principales y
rotacion Varimax con Kaiser (Pérez 2008).

Se valoro6 la poblacion considerando variables tales
como género, edad y grado de instruccion. La encuesta
de satisfaccion del personal de laboratorio fue dirigida
a obtener informacién sobre las percepciones que
tienen los trabajadores de su ambiente de trabajo y que
se traduce generalmente en debilidades y fortalezas.
En cuanto a las debilidades, estas son limitaciones,
defectos o inconsistencias que constituyen un obstaculo
para la consecucion de los objetivos en la calidad del
servicio del laboratorio, pero que pueden ser superadas o
mejoradas. Los aspectos o areas de la calidad que fueron
considerados en este estudio son aquellos relacionadas
con la satisfaccion laboral, a saber, incentivos y
motivacion, suministro de productos y reactivos,
conformidad con la gestion, relaciones interpersonales,
participacion en actividades cientificas y comunitarias y
dotacion de elementos tangibles y seguridad propuestas
por Fernandez y Mazziota (2005).

Con la finalidad de establecer la relacion entre las
areas o aspectos de la calidad descritos con el grado de
satisfaccion de los empleados, se aplico el estadistico
paramétrico analisis de la varianza (Anova) y para
identificar las areas criticas de la calidad de atencion
con tendencia a ser mejoradas se empled la media, como
medida de tendencia central.

RESULTADOS Y DISCUSION

La poblacion en estudio considerando aspectos
sociolaborales se caracterizd por ser empleados de
laboratorio que en su mayoria fueron de género
femenino (80,0%). E1 56,9% se ubicé en el grupo de edad
comprendida entre 20 y 40 afios, con grado de instruccion
de nivel académico universitario (68,1%).
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Con la finalidad de analizar los aspectos de la calidad
que pudieran afectar el grado de satisfaccion del personal,
se efectuo el analisis de la varianza, esto con el propdsito
de determinar las posibles diferencias entre tales aspectos
y su relacion segun el género, edad y grado de instruccion.

Con respecto al género y edad, las Tablas 1 y 2 indican

que estas no fueron determinantes en la satisfaccion del
personal en ninguno de los aspectos. Tal afirmacion
se realiza porque los valores de la significancia (Sig.)
vinculados al valor de F, fueron todos mayores a
0,05. En consecuencia, tanto mujeres como hombres,
independientemente de la edad, ponderan la satisfaccion
de igual manera.

Tabla 1. Relacion del género con satisfaccion del personal y aspectos de la calidad. Prueba para muestras independientes.

Prueba de Levene para la

Prueba 7 para la igualdad de

igualdad de varianzas medias
Aspecto
P t gl "
(bilateral)

VI 1,281 0,259 1,110 158 0,269

Incentivos y motivacion
No VI 1,257 56,928 0,214
VI 0,003 0,955 0,382 158 0,703

Dotacion de productos y reactivos
No VI 0,386 48,361 0,701
VI 0,053 0,818 0,000 158 1,000
Conformidad con la gestion

No VI 0,000 45,247 1,000
VI 0,385 0,536 1,184 158 0,238

Relaciones interpersonales
No VI 1,120 44,754 0,269
Participacion en actividades cientificas y VI 0,682 0,410 -0,600 158 0,549
comunitarias No VI -0,568 44,833 0,573
Condiciones ambientales V1 0,497 0482 0.366 158 0,715
de trabajo/tangibles No VI 0345 44697 0,731
VI 0,066 0,798 -0,909 158 0,365

Condiciones de seguridad
No VI -0,889 46,478 0,379
VI 0,072 0,788 0,280 158 0,780

Satisfaccion del personal
No VI 0,288 49,460 0,775

p: nivel de significacion; gl: grados de libertad
Se han asumido varianzas iguales: VI
No se han asumido varianzas iguales: No VI

A diferencia de las caracteristicas anteriores el
grado de instruccion si afectd las dimensiones de la
satisfaccion a saber dotacion de productos y servicios
y las condiciones ambientales de trabajo. La Tabla 3
indica que esto ocurrié porque los valores de F = 2,82
para el primero y de F' = 3,60 para el segundo fueron
significativos con probabilidades menores que 0,05.

La diferencia significativa, producto de aplicar la
prueba de multiples rangos de Tukey se representa por
la diferencia cromatica de las Figura 1 y 2, las cuales
indicaron que la satisfaccion relacionada con la dotacion
de productos y servicios y las condiciones ambientales
de trabajo varian segin el grado de instruccion,
observandose que quienes manifestaron menor grado de
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Tabla 2. Relacion de la edad con satisfaccion del personal y aspectos de la calidad. ANOVA.

Aspecto Suma de o Med’lz} F »
cuadrados cuadratica
Inter-grupos 1,109 4 0,277 0,769 0,547
Incentivos y motivacion Intra grupos 55,881 155 0,361
Total 56,990 159
Inter-grupos 0,606 4 0,152 0,154 0,961
Dotacion de productos y reactivos  Intra grupos 152,337 155 0,983
Total 152,944 159
Inter-grupos 2,322 4 0,580 0,844 0,499
Conformidad con la gestion Intra grupos 106,564 155 0,688
Total 108,885 159
Inter-grupos 2,307 4 0,577 1,300 0,272
Relaciones interpersonales Intra grupos 68,779 155 0,444
Total 71,088 159
Inter-grupos 1,898 4 0,474 0,596 0,666
Participacion en actividades Intra grupos 123,346 155 0,796
cientificas y comunitarias
Total 125,244 159
Inter-grupos 2,505 4 0,626 0,771 0,545
COndit‘;;‘;’;;’Z /‘t‘:;lziii’ll;zles de Intra grupos 128,828 155 0,812
Total 128,333 159
Inter-grupos 1,416 4 0,354 0,531 0,713
Condiciones de seguridad Intra grupos 103,333 155 0,667
Total 104,749 159
Inter-grupos 0,140 4 0,035 0,104 0,981
Satisfaccion del personal Intra grupos 52,232 155 0,337
Total 52,372 159

satisfaccion fueron aquellos con el nivel de instruccion
mas bajo. En éste caso quienes tienen educacion primaria
solamente mostraron menores niveles de satisfaccion
en los aspectos mencionados comparados con quienes
tienen educacion universitaria, técnica y secundaria los
cuales no se distinguieron entre si.

Las areas de la calidad que puedan considerarse
debilidades o factores que afectan el nivel de satisfaccion
del personal, con las medias obtenidas para cada uno de
ellos, se muestran a continuacion. Considerando que
en la escala del instrumento los niimeros asignados

con 1, 2, 3 indicaron como opciones, nunca, rara vez,
y algunas veces; asi denotaron a aquellos empleados
que expresaron total desacuerdo o desacuerdo.
Consecuentemente, aquellas preguntas o atributos cuya
calificacion fue signada por debajo de 3, apuntaron
como posibles causas de insatisfaccion, pues revelaron
inconformidad por parte del personal en cuanto al
desempefio de sus funciones o a los beneficios que la
institucion pueda brindarles en pro de mejorar la gestion
y por ende su ambiente laboral, aspecto éste que influye
gradualmente en la calidad de atencion de sus usuarios.
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Tabla 3. Relacion del grado de instruccion con satisfaccion del personal y aspectos de la calidad. ANOVA.

Aspecto Suma de gl Med’m} »
cuadrados cuadratica
Inter-grupos 0,762 3 0,254 0,704 0,551
Incentivos y motivacion Intra grupos 56,228 156 0,360
Total 56,990 159
Inter-grupos 7,854 3 2,618 2,815 0,041
Dotacion de productos y reactivos Intra grupos 145,090 156 0,930
Total 152,944 159
Inter-grupos 2,686 3 0,895 1,315 0,271
Conformidad con la gestion Intra grupos 106,199 156 0,681
Total 108,885 159
Inter-grupos 0,317 3 0,106 0,233 0,874
Relaciones interpersonales Intra grupos 70,769 156 0,454
Total 71,086 159
Inter-grupos 3,101 3 1,034 1,320 0,270
Pz‘lr;ﬁ%ac‘;s‘”; :;f;‘:tfigss Intra grupos 122,143 156 0,783
Total 125,244 159
Inter-grupos 8,307 3 2,769 3,599 0,015
Condi;:gz /?:Illzii;?ézles de Intra grupos 120,026 156 0,769
Total 128,333 159
Inter-grupos 1,216 3 0,405 0,611 0,609
Condiciones de seguridad Intra grupos 103,533 156 0,664
Total 104,749 159
Inter-grupos 2,006 3 0,669 2,071 0,106
Satisfaccion del personal Intra grupos 50,366 156 0,323
Total 52,372 159

En el presente estudio, la Tabla 4 considerd las
medias de cada area de la calidad examinada. Se observo
que en el area incentivos y motivacion, el personal
manifesto inconformidad en lo referente a oportunidades
de superacion, reconocimientos e incentivos laborales y
cursos de especializacion. Esto refiere, segln la escala
propuesta en el instrumento, que rara vez o nunca han
recibido tales beneficios. Es por ello que en el reporte
se presenta una puntuacion por debajo de 3 (2,44,
2,55 y 1,83 respectivamente); mostrandose entonces
deficiencias en la misma.
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Considerando el area dotacion de productos y
reactivos, el personal manifestd inconformidad en
cuando al suministro oportuno y a tiempo de los reactivos
(media de 2,99) necesarios para brindar un servicio de
calidad al paciente donde pueda efectuarse todas las
pruebas de laboratorio en un solo centro asistencial,
sin perdida de tiempo al tener que recorrer dos o mas
laboratorios cuando necesita practicarse examenes
especializados.

En cuanto a la conformidad con la gestion,
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Figura 1. Prueba de multiples rangos de Tukey para las diferencias de
la satisfaccion de productos y servicios segun el grado de instruccion.
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Figura 2. Prueba de multiples rangos de Tukey para las diferencias de la

satisfaccion con las condiciones ambientales de trabajo.

manifestaron que rara vez se les ha dado a conocer la
vision y mision del laboratorio (media de 2,63), no se ha
designado un coordinador en calidad (2,97) y en pocas
ocasiones han participado en cursos de capacitacion en
gestion de calidad (2,53); aspecto éste que debe ser muy
tomado en cuenta, considerando que un personal que no
conozca ni reciba formacion en calidad, podria afectar
seriamente la gestion del laboratorio. Un empleado bien
preparado y orientado es la clave de la excelencia del
servicio y de una futura acreditacion.

Otra area donde se denotd debilidades de la calidad
fue la referente a la participacion del personal en
actividades de investigacion y comunitarias, en donde
se pone de manifiesto que nunca o rara vez participaron
en las mismas, obteniéndose una media de 2,11 y 2,90,
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respectivamente. Este atributo debe tomarse en cuenta en
los programas de mejora continua, ya que un personal
bien capacitado demuestra formacion cientifica y
sensibilidad social.

Con relacion a los aspectos relacionados con
seguridad y tangibles, el personal manifesto limitaciones
en la dotacion de insumos de seguridad (guantes, batas,
tapabocas, entre otros); necesarios para hacer sus labores
(2,96) y de equipos (2,64), ya que raras veces tuvieron
dotacion o sustitucion de equipos de seguridad tales
como extintores, detectores de humo y campanas de
extraccion; considerados esenciales para mejorar las
condiciones laborales y el ambiente de trabajo de los
empleados.

Es de vital importancia dentro de la calidad de gestion
de una institucion el conocimiento y la comprension
del nivel de satisfaccion del usuario interno, ya que es
fundamental al evaluar los temas de comportamiento
organizacional, cultura de calidad y relaciones
interpersonales. Esto conlleva, entre otros aspectos, al
¢éxito en la obtencion de los resultados de la calidad de la
atencion en salud (Molero et al. 2010).

Otros autores indican aspectos relacionados con la
satisfaccion laboral. Al respecto Carballo (2013) reporta
que hay poco personal en el servicio del laboratorio,
teniendo influencia directa en la atencion del paciente,
aumento de los tiempos de espera afectando la calidad
del servicio brindado, ya que repercute en la satisfaccion
de los usuarios del servicio. Sefala ademas instalaciones
inadecuadas para el adecuado funcionamiento.

Rojas et al. (2010) indicaron que 64,0% del personal
(microbidlogos) consideran que las expectativas laborales
son buenas, y 71,4% de personal técnico manifesto
haber recibido menos de diez capacitaciones. En cuanto
al espacio fisico y mobiliario el 56,0% de los usuarios
internos lo consideran regular. También expresan que
los servicios sanitarios comprenden todas las etapas y
funciones del servicio y estan representadas no solo por
la denominada calidad cientifico-técnica, sino también
por la calidad percibida.

Garin et al. (2008) afirman que el incremento salarial
es solo una de las medidas que aumentaria la satisfaccion
de los profesionales. Sin embargo existen otros aspectos
importantes tales como el reconocimiento del trabajo
bien hecho, mejora del dialogo o comunicacion entre el
personal y el establecimiento de programas de formacion.
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Tabla 4. Media para las variables consideradas por los usuarios internos de los laboratorios clinicos.

Area Variable Media
P6: Oportunidades de superacion 2,44
P7: Reconocimientos e incentivos laborales 2,55
Incentivos y motivacion P8: Cursos de especializacion 1,83
P9: Calidad y eficiencia en el servicio 4,24
P10: Satisfaccion laboral 4,66
. . P11: Demora en la recepcion de materiales 2,99
Dotacion de productos y reactivos .
P12: Recursos de calidad 421
P13: Vision y mision del laboratorio 2,63
P14: Coordinador de la gestion de calidad 2,97
P15: Politicas de calidad de laboratorio 3,93
Conformidad con la gestion P16: Normativas de gestion de calidad 4,18
P17: Cursos en gestion de calidad 2,53
P18: Registro de procedimientos 3,64
P19: Trabajo en equipo 4,14
P20: Trabajo del jefe inmediato 4,39
Relaciones interpersonales P21: Relaciones interpersonales agradables 4,33
P22: Trato del médico y enfermeras 3,75
o . o P23: Participacion en investigacion 2,11
Actividades cientificas/comunitarias . . o
P24: Participacion en actividades comunitarias 2,90
P25: Higiene y limpieza del laboratorio 3,81
P26: Ambiente optimo en su trabajo 3,50
P27: Iluminacion del laboratorio 4,00
) . P28: Dotacion de insumos de seguridad 2,96
Elementos tangibles y seguridad . . .
P29: Dotacion de equipos e instrumentos 3,65
P30: Normas de bioseguridad 3,98
P31: Suministro de materiales de seguridad 3,47
P32: Equipos de seguridad 2,64

Pascual et al. (2004) en su trabajo titulado “Conocer
la  satisfaccion/insatisfaccion del cliente como
herramienta de mejora”, concluyeron que la medicion
de la satisfaccion del cliente interno permite objetivar la
vision de la organizacion y sirve de base para establecer
acciones de mejora en algunos aspectos.

Tarco et al. (2003), reportaron resultados con
analisis similares al de la presente investigacion.
Estos autores reflejan areas de satisfaccion tales como
percepcion de confort y eficiencia, con puntaje de 3,17
y 3,63 respectivamente. Asi mismo insatisfaccion de los
trabajadores en el area de motivacion con un puntaje de
2,74.
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CONCLUSIONES

La satisfaccion del usuario es uno de los aspectos que
en términos de evaluacion de los servicios y calidad de
atencion en salud publica es considerada uno de los ejes
de evaluacion de servicios de salud. Todo laboratorio
debe contar con un personal motivado y con capacidad
cientifica, social y técnica que ofrezca a los pacientes los
mejores resultados posibles en la practica clinica diaria.
Debe mostrar su capacidad para que a través de los
resultados, se manifieste el estado de salud del paciente,
aunado a una atencion de calidad, los mejores costos para
el paciente y prestigio a la institucion.



Satisfaccion laboral en personal de laboratorios...

Producto de los resultados de la presente investigacion
se obtuvo que la mayoria del personal que labora en los
laboratorios de atencion publica del area metropolitana
de Maracaibo se caracterizo por ser adultos jovenes, con
amplia experiencia y con capacidad técnico profesional
para ofrecer calidad en la atencion del paciente y en la
emision de resultados.

Los aspectos de la calidad de gestion que afectan
la satisfaccion laboral en la poblacion descrita son
aquellos considerados en las areas referentes a
incentivos y motivacion, dotacion de productos y
reactivos, participacion en actividades de investigacion y
comunitarias, conformidad con la gestion y la dotacion de
insumos y equipos de seguridad; atributos éstos que con
una gestion efectiva pueden ser mejorados o superados.
Se destaca, producto del Anova, como punto de partida
en el proceso de mejora continua, que se debe hacer
énfasis en la dotacion de productos y reactivos y en las
condiciones ambientales de trabajo.

Hoy en dia resulta importante resaltar, que la clave
para generar un buen clima organizacional y contar
con funcionarios motivados, calificados y disponibles
segiin los requerimientos institucionales, es que todo
laboratorio cuente con la capacidad de gestion eficiente
de los recursos humanos; ya que de esto depende la
opinion del usuario con relacion a la calidad del servicio
y al desempeiio del mismo con metas de excelencia y de
futuras acreditaciones.
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