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RESUMEN

Objetivo: Evaluar la Calidad de la Gestion en el
Laboratorio Clinico del Hospital México, entre los meses
de junio a agosto del 2009.

Materiales y Métodos: Estudio exploratorio cuantitativo.
Se encuestaron a 369 personas durante los meses de
junio a agosto del 2009. Se efectudé un analisis descriptivo
de las principales variables registradas para determinar la
Calidad de la Gestion en el Laboratorio de Hematologia
del Hospital México.

Resultados: Lasatisfaccion del Cliente Externo (Médicos,
Enfermeras y Usuarios Consulta Externa) opinan que es
oportuno con un 94,1 %(269/286), por otra parte el trato
y la calidez resultaron buenas con un 86,4 % (247/285) y
un 82,9 %(237/285) respectivamente. El Cliente Interno
(Microbidlogos, Técnicos y Personal Administrativo),
un 64,0 %(16/25) microbiélogos consideran que las
expectativas laborales son buenas, el mayor porcentaje
de los técnicos con un 71,4 %(30/42) han recibido menos
de 10 capacitaciones, en el personal administrativo
prevalece la necesidad laboral con un 56,3 %(9/16).
En cuanto al espacio fisico la mayoria de los Clientes
Internos lo consideran regular. Prevalece la opinién de
los Técnicos y del Personal Administrativo del mobiliario
que es considerado como bueno, no asi los Microbidlogos
con un 56,0 %(14/25) opinan que es regular.
Conclusiodn: La satisfaccion del Cliente Interno y Externo
debe ser evaluada para mejorar la Gestién de la Calidad
en el Laboratorio Clinico del Hospital México.

Palabras claves: gestion de calidad, evaluacion
de servicios de salud, Costa Rica. (fuente: DeCS,
BIREME).

ABSTRACT

Objective: To evaluate the Quality of Clinical Laboratory
Management in the Hospital México, between the months
of June through August, 2009.

Materials and Methods: The design of the study was
quantitative and exploratory. 369 people were surveyed
during the months of June through August of 2009. We
performed a descriptive analysis of the main study varia-
bles to determine the quality of management in the hema-
tology laboratory of the Hospital México.

Results: External Customer Satisfaction (Doctors, Nurses
and Outpatient Users) believe the service is appropriate
with a 94,1 % (269/286); on the other hand, empathy and
human warmth were good with a 86,4 % (247/285) and
82,9 % (237/285) respectively. The Internal Customers
(microbiologists, technicians and administrative staff), a
64,0 % (16/25) of microbiologists believe that job pros-
pects are good as well as a high percentage of techni-
cians with a 71,4 % (30/42) who have received less than
10 training sessions; administrative staff have a prevai-
ling business need with a 56,3 % (9/16). Regarding the
physical space, most of the internal customers consider it
mediocre. The prevailing opinion is that of the Technical
and Administrative Staff regarding the furniture which is
considered good, but not the microbiologists with 56,0 %
(14/25) who consider it rather mediocre.

Conclusion: The satisfaction of internal and external
customers should be evaluated to improve Quality Mana-
gement in the Clinical Laboratory of the Hospital México.

Key words: quality management, health services eva-
luation, Costa Rica. (source: MeSH, NLM).
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asorganizaciones de salud presentan diferentes

formas, dimensiones y especializaciones. Por

ello es muy complejo determinar una forma de
actuar del personal frente a la calidad de la gestion en
las clinicas y hospitales. Se hace necesario ingresar
a la realidad de cada uno de estos centros para
entender y conocer sus propios perfiles, tomando
en cuenta que alli laboran en forma conjunta desde
un profesional con postgrado hasta un empleado sin
mayor instrucciéon. Los profesionales que trabajan
en las instituciones de salud deben tener claro el
concepto de calidad de la gestion en la atencién, y
considerar el avance que actualmente se tiene sobre
satisfaccion de usuarios.
El crecimiento de la demanda de determinaciones
analiticas ha sido impresionante en los ultimos anos.
Esta demanda ha conducido a una transformacion
en la organizacion de los laboratorios. De modo
que las tendencias actuales caminan hacia
laboratorios grandes con una elevada capacidad
de procesado de muestras. Cada pais en particular
presenta caracteristicas y requerimientos propios
que lo diferencian de las demas en lo referente a
las normativas y estandares adoptados para sus
servicios de salud, lo cual dificulta la unificacién de
criterios, especialmente en lo referente a calidad de
la gestion en los laboratorios clinicos.
Las instituciones de salud han planteado estrategias
nacionales que pretenden el rescate de la calidad,
lo que implicaria el incremento en la satisfaccion
del usuario, vista como indicador de la gestion de
la calidad, donde la calidad se mide en funcion del
objetivo de mantener, restaurar y promover la salud,
con la finalidad de lograr la satisfaccion total del
cliente.
El interés de la calidad de la atencién médica tiene
su origen no soélo en el malestar expresado por los
usuarios de los servicios de salud, sino también en el
deseo de disminuir la desigualdad en el sistema de
salud de los diferentes grupos sociales. En México, la
norma técnica para la evaluacion de la calidad de la
atencion médica de 1990, en su articulo 6, refiere que
la calidad de la atencién médica debera incorporar el
grado de satisfaccion de las necesidades de salud
y las caracteristicas en la prestacién del servicio,
en relacion con las expectativas del usuario interno,
externoydelainstitucion. Asimismo, enotros paisesla
evaluacion de la satisfaccion respecto a sus servicios
sanitarios ha constituido, desde hace varios afios,
uno de los elementos primordiales en la investigacion
(1). Un estudio realizado en los servicios publicos

de salud en los distritos Norte e Ichilo (Bolivia),
identifica la percepcion de la poblacién respecto a la
calidad recibida en el hospital, enfatizando la relacion
entre los trabajadores de salud y los pacientes.
Se utilizaron métodos cuantitativos y cualitativos
tales como: encuesta, grupos focales, observacion
directa, entrevistas abiertas con informantes clave
y discusiones abiertas con la comunidad .Los
resultados muestran que la reputacién de los
servicios, estd afectada por algunos elementos,
tales como las actitudes discriminatorias hacia la
gente que pertenece a un nivel socioeconémico
bajo, problemas de comunicacion entre el trabajador
de salud y el paciente, la percepcion de insuficiente
capacidad diagndstica y terapéutica (2).

La Organizacion Mundial de la Salud, tratando
de abarcar la perspectiva de los distintos grupos
involucrados (clientes, proveedores, planificadores,
sanitaristas), define la calidad asi: “La Calidad en la
Atencién en Salud consiste en la apropiada ejecucion
(de acuerdo a estandares) de intervenciones de
probada sequridad, que son econdémicamente
accesibles a la poblacion en cuestion, y que poseen
la capacidad de producir un impacto positivo en la
mortalidad, morbilidad, discapacidad y malnutricion”.
Tratando de unificar la definicion de calidad, se cita
la de W. Edwards Deming, un pionero de la calidad
en la industria. En su enunciado mas basico, proveer
de buena calidad significa: “Realizar las cosas
correctas de manera correcta”. En la atencion de la
salud, calidad también significa ofrecer un rango de
servicios que sean seguros y efectivos y satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes. En Costa
Rica se han realizado varios estudios relacionados
con la gestion de calidad en los servicios hospitalarios;
sus resultados, en general, indican donde se esta
fallando y cuéles pueden ser las medidas correctivas.
Uno de estos estudios se llama, “La induccion como
factor de éxito en la gestion del cliente interno de las
areas de salud de la Regién Chorotega”, en él se
expone que una de las limitaciones en el proceso de
operacionalizacion de las politicas de salud actuales
es la ausencia de un modelo de induccién al personal
de salud de la Caja Costarricense de Seguro Social
(CCSS) que facilite la integracién de los funcionarios
de nuevo ingreso, asi como de los habituales, en el
proceso de cambio que enfrentan las organizaciones
de salud.

En atencién a esa necesidad de corroborar lo citado,
se analizé la situacién de la induccién formal e
informal desarrollada en la Region Chorotega, a partir
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de las caracteristicas presentes en la organizacion
de los procesos de trabajo, de las experiencias,
expectativas y necesidades del cliente interno de las
Areas de Salud y de las politicas institucionales, para
la propuesta de acciones alternativas orientadas
hacia la calidad de la gestion. En otro estudio, se
analiza la cultura organizacional como variable que
facilita u obstaculiza el logro de los objetivos del
Servicio de Urgencias del Hospital Dr. R. A. Calderdn
Guardia (4).

Se realizé un estudio sobre “La motivacion laboral
de los empleados en el Hospital Nacional de Nifios
“Dr. Carlos Saenz Herrera. La investigacion buscé
identificar el nivel de motivacion de los empleados
del Hospital Nacional de Ninos. El estudio mostré
gue la motivacion laboral en el hospital es baja, en
los aspectos relacionados con la satisfaccion laboral,
el ambiente laboral y el salario, pero existe gran
identificacion con la institucion (5).

En el Laboratorio Clinico del Hospital México no se
han realizado estudios de Gestion de la Calidad. El
propésito de este estudio es contribuir en el disefo
de estrategias que permitan fortalecer la Calidad de
la Gestién, hacia el cliente interno y externo para la
respuesta eficiente, eficaz y efectiva.

MATERIALES Y METODOS

El marco muestral del estudio consistié en personas
entrevistadas de junio a agosto del 2009 que
asistieron al Laboratorio Clinico del Hospital México.

Criterios de inclusién

Cliente externo (medico, enfermera y usuarios)
y cliente interno (microbidlogos, técnicos vy
administrativos) asistieron al Laboratorio Clinico
Hospital México durante el periodo de estudio a las
cuales se les realizo la entrevista.

Criterios de exclusion

Cliente externo (medico, enfermera y usuarios)
y cliente interno (microbidlogos, técnicos y
administrativos) que no asistieron al Laboratorio
Clinico Hospital México durante el periodo de
ademas, no se les realizd la entrevista.

Tamano de la muestra y disefio del muestreo

Se utilizé un disefio de estudio exploratorio descriptivo
(6). El tamafno de muestra se calculo utilizando un
muestreo de tipo estratificado simple y se obtuvo
con el programa estadistico Stats version 2.0 .Al
ser las poblaciones heterogéneas entre si, pero

homogéneas a lo interno, se hizo necesario estimar
una muestra para cada uno de los diferentes estratos,
para obtener representatividad de la poblacién de
estudio (7). Segun esto, se requeria de un minimo
de 355 pacientes; sin embargo, fue posible obtener
un total de 369 pacientes lo que increment6 el poder
del estudio.

Fuente de datos

Los datos corresponden a los registros de los
entrevistados en el Laboratorio Clinico del Hospital
en el periodo del estudio.

La informacion fue utilizada bajo la mas estricta
confidencialidad para salvaguardar la privacidad
de las pacientes. Se contd con la autorizacion del
entrevistado para la obtencién y analisis de tales
datos.

Edicion y reduccion

Se revisaron los datos para evitar errores de
digitacion o datos perdidos; al mismo tiempo se
establecié el formato adecuado para las variables
de modo que permiti6 la prueba de hipdtesis
por los métodos convenientes, asi, las variables
discretas se codificaron de manera creciente con
respecto el riesgo. El mismo criterio se aplicé a las
variables continuas al convertirlas en dicotomicas o
politémicas.

Se cred una base de datos en Excel y los analisis se
efectuaron en Epi Info version 3.5.1 2008 (8). Con la
informacién obtenida de la poblacién seleccionada.
Los datos se editaron y revisaron mediante el uso
de la estadistica descriptiva y se eliminaron los datos
extremos o no plausibles.

Anadlisis

Estadistica descriptiva

Serealizé ladescripcion de los entrevistados incluidos
en este estudio mediante el uso de las medidas
de frecuencias con sus respectivos intervalos de
confianza para cada estrato.

RESULTADOS

Se entrevistaron 286 clientes externos, el mayor
porcentaje con un 94,1 % (269), consideran el
servicio del laboratorio clinico es oportuno, seguido
por el trato 86,4 % (247) y la calidez con un 82,9 %
(237) las cuales son buenas. Se presenta también en
dicho cuadro los porcentajes de los demas niveles
restantes con sus respectivos intervalos de confianza
como se indica en la tabla 1.
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Tabla 1. Satisfaccion del cliente externo* del Laboratorio
Clinico del Hospital México, junio-agosto del 2009.

Encuestados (286)
Variable Nivel
n % IC 95 %
Si 269 94,1 90,7 — 96,5
Oportuno
No 17 5,9 3,5-9,3
Bueno 247 86,4 81,8 -90,1
Trato Regular 37 12,9 9,3-17,4
Malo 2 0,7 0,1 -2,5
Bueno 237 829 78,0 — 87,0
Calidez Regular 48 16,8 12,6 - 21,6
Malo 1 1,9 0,0-1,9

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados del cuestionario
*Cliente externo: Médicos, Enfermeras y Usuarios de consulta externa

Por otra parte se observa en la tabla 2, la satisfaccion
del cliente interno representado por 25 microbiélogos
del laboratorio clinico, con sus respectivos porcentajes
e intervalos de confianza en lo referente a las
capacitaciones, necesidades laborales, espacio fisico
y el mobiliario.

Tabla 2. Satisfaccion del cliente interno* del Laboratorio
Clinico del Hospital México, junio- agosto del 2009.

Encuestados (25)
Variable Nivel
n % 1C95%
0-10 14 56 34,9 -75,6
Capacitacion 11-20 5 20 6,8 —40,7
>20 6 24 9,4 —45,1
Mucho 9 36 18,0 — 57,5
Necesidades Poco 15 60  387-789
laborales
Nada 1 4 0,1 -204
Expectativas Buena 16 64 42,5 —82,0
laborales Mala 9 36 18,0 - 57,5
Bueno 1 4 0,1- 20,4
Espacibo fisico Regular 14 56 34,9 - 75,6
Malo 10 40 21,1 -61,3
Bueno 10 40 21,1 -61,3
Mobiliario Regular 14 56 349 -175,6
Malo 1 4 0,1 -20,4

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados del cuestionario
*Cliente interno: Microbidlogos

Con respecto a la satisfaccion del cliente interno
representado por los técnicos de laboratorio, se
entrevistaron 42 persona, donde sobresale un 71,4
% (30) que han recibido menos de 11 capacitaciones
al afno, mientras que un 59,5 % (25) consideran
las expectativas laborales buenas. En cuanto al
mobiliario un 64,3 % (27) opinan que es bueno en
tanto que el espacio fisico presenté una distribucion
porcentual similar en las respuestas segun se
observa en la tabla 3.

Tabla 3. Satisfaccion del cliente interno* del Laboratorio
Clinico del Hospital México, junio-agosto del 2009.

Encuestados (42)
Variable Nivel

n % 1C 95%
0-10 30 714 554-843

Capacitacion  11-20 10 23,8  12,1-39,5
>20 2 438 0,6 16,2
Necesidades Mucho 16 381 23,6-544
laborales Poco 24 57,1 41-723
Nada 2 4.8 0,6 —16,2
Expectativas Buena 25 59,5 433-744
laborales Mala 17 40,5 25,6 -56,7
Bueno 12 28,6 15,7—44,6
Espacio fisico Regular 16 38,1  23,6-544
Malo 14 333 19,6-495

Bueno 27 64,3 48 -78,4
Mobiliario Regular 12 28,6 15,7-44,6
Malo 3 7,1 1,5-19,5

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados del cuestionario
*Cliente interno: Técnicos

En la tabla 4, de satisfaccién del cliente interno,
el personal administrativo representado por 16
funcionarios, cerca del 70 % (11) han recibido
mas de 11 capacitaciones al afo y un 56,3 % (9)
consideran las necesidades laborales buenas. En
cuanto al espacio fisico y el mobiliario este ultimo es
bueno con un 62,5 %(10), no asi el espacio fisico el
cual se considera regular, 56,3 % (9).
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Tabla 4. Satisfaccion del cliente interno* del Laboratorio
Clinico del Hospital México, junio-agosto del 2009.

Encuestados (16)
Variable Nivel

n % 1C 95%
0-10 5 31,3 11,0-58,7
Capacitacion 11-20 7 438 19,8-70,1
>20 4 25,0 713-524
Mucho 9 56,3 29,9-80,2
Necesidades laborales ~ Poco 5 31,3 11,0-58,7
Nada 2 12,5 1,6-383
Buena 9 56,3 29,9 -80,2
Expectativas laborales  Regular 6 37,5 15,2- 64,6
Mala 1 6,3 0,2-85
Bueno 5 31,3 11,0 - 58,7
Espacio fisico Regular 9 56,3 29,9-80,2
Malo 2 12,5 1,6-383
Mobiliario Bueno 10 625 354-848
Malo 6 37,5 15,2 - 64,6

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados del cuestionario
*Cliente interno: Personal Administrativo

DISCUSION

Las personas que requieren de un servicio de salud,
han reconocido la importancia de la calidad de la
gestibn como una de las principales herramientas
para la planificacién y sistematizacion de todas las
actividades orientadas a lograr productos o servicios
conformes con los requisitos del cliente, regulatorios y
propios de la organizacion (9).

La utilizacion de la opinién del usuario, es de suma
importancia para la informacion sobre la gestion
del Laboratorio Clinico del Hospital México, como
evaluacion de la calidad variables de un resultado
e indicadores de aquellos aspectos o elementos
concretos de un servicio para optimizar la respuesta
del usuario.

La estrategia de calidad y mejora continua
permite obtener respuestas ganadoras a aquellas
organizaciones que por medio de la planificacion y el
control de gestidn, determinen y controlen con eficacia
la marcha hacia el logro de su vision (10).

La calidad es la base de la productividad y esta es el
autentico motor del desarrollo (11). El presente estudio
muestra que la Calidad de la Gestion respecto a la
Satisfaccion del Cliente Externo del Laboratorio Clinico
es oportuna, ademas el trato recibido, es considerado
como bueno por lo que la calidez recibida de parte del
personal del Laboratorio Clinico es satisfactoria como
lo plantea para este trabajo.

Las necesidades de los Clientes Internos, se pueden
satisfacer mediante la capacitacion continua y
refleja una parte del grado de complacencia del
personal de laboratorio (12). Para los microbidlogos
y técnicos el grado de capacitacion es poco, por el
contrario para el personal administrativo si cumple
con lo esperado. La CCSS, al igual que la mayoria
de las instituciones relacionadas con la salud,
ha descuidado la educacién continuada de sus
profesionales.

Los esfuerzos deben orientar a promover el rescate
y fortalecimiento de valores en todo el personal,
con el propdsito de que los usuarios reciban una
atencion con rostro humano y amable de parte
del personal, profundamente comprometido con
los valores institucionales, entre los que destacan
la dignidad, responsabilidad, honestidad, lealtad,
transparencia, compromiso, excelencia, integridad,
respeto y empatia (13,14).

En el espacio fisico, que es calificado como regular,
se refleja la falta de infraestructura adecuada que
posee la institucion, lo cual, limita al microbidlogo,
al técnico y al personal administrativo, a ofrecer un
mejor servicio.

En general se llega a la conclusion que la Calidad
de la Gestion del Laboratorio Clinico del Hospital
México es buena, siendo esta la mas alta calificacion,
segun la definicion operacional.

Conclusiones y recomendaciones.

La Direccion del Laboratorio Clinico debe aplicar
periddicamente el modelo de evaluacion, implantar los
procedimientos de quejas y reclamaciones al cliente
externo, ademas debe tomar las acciones corregidas
sugeridas. Una vez cumplidas las recomendaciones
propuestas, proceder a la implantacion de la norma
de calidad en los diferentes servicios.

Se debe disponer de algun tipo de herramienta
para identificar las necesidades de los usuarios,
como la colocacion de un buzdn de sugerencias y
gestionar capacitaciones, actualizaciones, cursos,
de interés cientifico relacionado con el quehacer del
funcionario.
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