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RESUMEN

El Laboratorio Clinico de la Caja Petrolera de Salud, ha efectuado cambios
organizativos en los procesos de atencion al usuario para solucionar problemas
como: Falta de accesibilidad al servicio, prolongados tiempos de espera y trato

indiferente recibido.

Sin embargo, la ejecucién de los cambios organizativos ha enfrentado
problemas, por ello en el mes de junio se realizé una evaluacion de dichos
cambios mediante observaciones de los procesos de atencién y entrevistas a los
usuarios, llegando a la conclusién de que los cambios organizativos son
parcialmente ejecutados, esto por incumplimiento de los técnicos en el horario de
trabajo, exceso de trabajo del personal por falta de organizacion, falta de

supervision de los cambios e indisciplina de algunos usuarios.

No obstante, los cambios han sido bien enfocados porque segun la opinién
de los usuarios se han disminuido los tiempos de espera, la accesibilidad y el trato

recibido ha tenido un cambio favorable puesto que hay menos aglomeracion

Concluyendo que todavia existen algunos aspecto que se pueden
perfeccionar cumpliendo con la programacion por horario escalonado y aplicando
un manejo correcto del comprobante de andlisis lo que forma parte de dichos

cambios.

Palabras clave:
Cambios organikzativos
Procesos de atencion
Calidad deatencion

' Satisfaccion del usuario



EVALUACION DE LOS CAMBIOS ORGANIZATIVOS IMPLANTADOS EN EL

SERVICIO DE LABORATORIO CLINICO
CAJA PETROLERA DE SALUD - SANTA CRUZ.
JULIO - 2 003

CAPITULO| JUSTIFICACION

En el mes de marzo de 2 003 se implantaron cambios organizativos que

consistieron en:

Programacion de 15 tomas de muestra sanguinea cada 15 minutos en el
horario 7:00 a 8:30 AM. haciendo un total de 90 tomas de muestra
sanguinea (Horario Escalonado)

Creacion del cargo de una recepcionista que realice la programacién de las
tomas de muestra sanguinea

Implementacion de un comprobante manuscrito para la recepcion de

resultados de analisis efectuados

Estos cambios han sido efectuados con el objetivo de:
Mejorar la accesibilidad al servicio
Disminuir los tiempos de espera en los procesos de atencion

Mejorar el trato que recibe el usuario

En la actualidad, éstos cambios organizativos enfrentan dificultades, lo

que genera insatisfaccion en el usuario y el personal del servicio de laboratorio,

Cuestionandose la efectividad de dichos cambios porque no se han logrado los

objetivos planteados, esto se hace manifiesto por:

Constantes reclamos por parte del usuario respecto a la calidad de atencion,
los mismos que son reportados por el personal de laboratorio

Personal y usuarios que expresan su insatisfaccion por los cambios
organizativos



e Aglomeracion en la sala de espera y en la ventanilla de recepcién de
resultados
e Prolongados tiempos de espera en cada uno de los procesos de atencion

e Discusiones permanentes entre el personal y (0) los usuarios

Por lo que surge la interrogante:
¢Ha mejorado la calidad de atencion, después los cambios organizativos

Implantados en el servicio de laboratorio?

De la misma que se desglosan otras interrogantes como:
¢ Se estan ejecutando correctamente los cambios organizativos implantados?
¢Pueden estar afectando algunos factores relacionados con el usuario vy la
organizacion en la ejecucion de los cambio organizativos?
¢Cual es la opinion del usuario respecto a la accesibilidad, los tiempos de
espera y el trato recibido?

La importancia de ésta investigacion radica en:
e Determinar la continuidad de los cambios organizativos
e Proporcionar las pautas necesarias para realizar los ajustes
correspondientes
e Obtener evidencias para justificar que los requerimientos en el servicio se
hagan efectivos

e Promover un mayor compromiso con el usuario y el personal del servicio de

laboratorio

Todo eilo con la tendencia de mejorar la calidad de atencion para lograr
la satisfaccion de los usuarios, mucho mas si se considera que en el ano 2 002,
el numero de afiliados era 61 093 personas, las determinaciones de consulta
externa eran de 164 451 pruebas de laboratorio (Ver Anexo 1,2) con 457

analisis diarios y el personal que trabaja en las areas de atencion directa al



usuario (sala de espera, secretaria, sala de toma de muestra sanguinea,
ventanilla de recepcion de resultados) es de 10 personas entre administrativos y

técnicos.

Ademas de optimizar los recursos que permitan que la institucién cumpla
con los objetivos por los que ha sido creada, se eleve el prestigio de la
institucion ya que adquirié el Tercer Lugar a Nivel Nacional en el Proceso

Acreditacion de Hospitales en el afio 2 000.



